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La presente investigación tuvo como objeto de estudio a la empresa Transportes Vía SAC, 
dedicada al transporte de pasajeros y carga vía terrestre. Se estableció como objetivo 
general mejorar la productividad de la empresa en todos sus procesos productivos a través 
de la aplicación del ciclo Deming; se establecieron como objetivos específicos: realizar el 
diagnóstico situacional de la empresa, el desarrollo del ciclo Deming en sus cuatro fases, 
determinar la mejora de la productividad y evaluar los cambios después de su aplicación.  
La investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo; el diseño es 
experimental de tipo pre-experimental. Las variables a investigar fueron la productividad 
de la empresa Transportes Vía SAC, como variable dependiente y el Ciclo de Deming, 
como variable independiente. Se tomó como muestra, la productividad de todos los 
procesos productivos de la empresa en Chimbote en el periodo de abril del 2018 a marzo 
del 2019; el muestreo es no probabilístico. 
Tras el desarrollo de cada uno de los objetivos, mediante el uso de instrumentos como: 
Nivel de cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015, el registro de 
ventas, la espina de Ishikawa, el formato de participación de la produccion por sede, el 
formato de distribución de gastos por sede, el plan de acción, y la ficha de su 
cumplimiento, el formato de estandarización de documentos, formato de comparación de 
los niveles de productividad y la hoja de cálculo en SPSS para prueba t de Student; se 
obtuvieron los siguientes resultados: se encontró el 48% de cumplimiento de la norma ISO 
9001:2015, y una productividad promedio de 1,25; después de ello se desarrolló el ciclo 
Deming en la empresa y se obtuvo un cumplimiento del 66% del plan de acción, con lo 
cual se logró que la productividad presentara una variación porcentual del 17,08% respecto 
a la productividad inicial; y tras la evaluación de los resultados en el software SPSS se 
determinó que la variación de la productividad es significativa lo cual comprobó la 
hipótesis, por lo tanto se concluye que la aplicación de la metodología Deming influye 
directamente en la mejora de la productividad. 
 





The present investigation had as object of study the company Transportes Vía SAC, 
dedicated to the transport of passengers and freight by land, which presented low rates of 
productivity. It was established as a general objective to improve the productivity of the 
company in all its productive processes through the application of the Deming cycle; 
specific objectives were established: to carry out the situational diagnosis of the company, 
the development of the Deming cycle in its four phases, determine the improvement of 
productivity and evaluate the changes after its application. 
The research had a quantitative, explanatory level approach; the design is experimental 
pre-experimental type. The variables to investigate were the productivity of the company 
Transportes Vía SAC, as a dependent variable and the Deming cycle, as an independent 
variable. The productivity of all the productive processes of the company in Chimbote was 
taken as a sample in the period from April 2018 to March 2019; sampling is not 
probabilistic. 
After the development of each of the objectives, through the use of instruments such as: 
Level of compliance of the Quality Management System ISO 9001: 2015, the sales record, 
Ishikawa spine, the format of production participation by headquarters , the format of 
distribution of expenses by headquarters, the plan of action, and the record of its 
compliance, the document standardization format, the comparison format of productivity 
levels and the SPSS spreadsheet for Student t test; The following results were obtained: 
48% compliance with ISO 9001: 2015 was found, and an average productivity of 1.25; 
After that, the Deming cycle was developed in the company and a 66% compliance of the 
action plan was obtained, with which productivity was achieved by a percentage variation 
of 17.08% with respect to initial productivity; and after evaluating the results in the SPSS 
software, it was determined that the variation in productivity is significant, which proved 
the hypothesis, therefore it is concluded that the application of the Deming methodology 
directly influences the improvement of productivity. 
 





Actualmente, en un mundo sujeto a los cambios tecnológicos, políticos y sociales, las 
organizaciones, debido a la competitividad, se encuentran en la obligación de adaptarse a 
dichos cambios, no sólo para liderar dentro del mercado o sector de ser el caso, sino para 
poder mantenerse dentro de él, es por esto que las organizaciones e instituciones, hoy en 
día, buscan nuevas herramientas que les ayuden a mejorar su productividad y, con ello, 
aumentar su índice de rentabilidad, disminuir riesgos, reducir el número de accidentes e 
incidentes, disminuir el número de mermas. En resumen, se busca la mejora del total de 
operaciones desarrolladas durante las jornadas de trabajo, incluyendo a todos los factores 
que son participes de cada proceso u operación. 
Debido a los cambios mencionados anteriormente, a los cuales las organizaciones están 
siendo sometidas, Kristen May, en su artículo “5 factores que influyen en la baja 
productividad”,  indica que las empresas con baja productividad  deberían estar realizando 
más trabajo del que tienen, pero hay factores que impiden al desarrollo óptimo de las 
actividades, también indica que las empresas a nivel mundial están perdiendo dinero y 
terreno frente a los competidores, como consecuencia de los bajos niveles de 
productividad, y a que en un gran porcentaje las organizaciones no toman con gran 
importancia los factores que influyen para mejorarla, lo cual ya no son entre la materia 
prima y el bien producido en sí, sino que también toman parte del proceso, el clima laboral, 
la seguridad e higiene del trabajador, infraestructura del puesto de trabajo, entre otras 
condiciones (La Voz de Houston, 2018). 
Es así entonces, que May menciona 5 factores que influyen directamente con la baja 
productividad de las organizaciones, de los cuales se mencionan los cuatro factores más 
resaltantes, siendo el primero la mala gestión empresarial, en donde el director no ve ni 
toma las medidas más acordes para poner en práctica las formas más productivas para 
completar las tareas y funciones; el segundo factor son los sistemas obsoletos, ya que, 
algunas empresas utilizan métodos anticuados, lo cual retrasa el trabajo; como tercer factor 
se encuentra la insatisfacción del empleado, en donde indica que las personas tienen una 
tendencia natural a dar prioridad a las tareas que le gustan, por lo tanto, el empleado 
correcto en el puesto correcto, es un empleado satisfecho y más productivo; el cuarto factor 
es el empleado con problemas personales, donde menciona que los empleados con 
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sobrecargo de estrés y mala salud, logran enfermar a los demás trabajadores (La Voz de 
Houston, 2018). 
 En el Perú, la productividad se encuentra en un nivel alarmante, según el Banco 
Interamericano de Desarrollo, describe que uno de los lineamientos de política económica 
del actual gobierno es ampliar el crecimiento potencial de la economía, a través del 
aumento de la competitividad, la cual es complicada de realizarse debido al estancamiento 
de la productividad total, según el estudio “Creciendo con productividad”, del BID. Para 
una economía, ser competitiva implica ofrecer un producto o servicio con el precio más 
bajo gracias a una alta productividad, la cual se logra produciendo más con la misma 
cantidad de recursos, como por ejemplo: tecnología, capital, mano de obra, entre otros 
(Banco Interamericano de Desarrollo, 2018). 
Dicho estudio tuvo como resultado que la productividad total de factores del Perú en los 
últimos 45 años ha ido decreciendo significativamente, para el periodo 1970-2015, cayó 
0,3%, siguiendo Ecuador con +0,7%, Colombia +0,2% y Bolivia +0,1%. También, indica 
que entre los principales factores que intensifican la brecha de productividad entre países 
en vías de desarrollo, como el Perú, con las economías más avanzadas, se encuentran la 
existencia de déficits en áreas como infraestructura, educación, inversión en investigación 
y desarrollo, señala el estudio. Ruiz-Arranz, señala que el Perú se caracteriza por la 
presencia de algunos síntomas de baja productividad entre los cuales destaca el enanismo 
empresarial, la informalidad, el autoempleo, los altos costos laborales y la legislación 
laboral (Banco Interamericano de Desarrollo, 2018). 
Ramírez Huerta (2018), docente de la Universidad Mayor de San Marcos en su artículo 
“Costo de capital y rentabilidad en empresas de transporte terrestre de pasajeros”, indica 
que en el Perú ninguna de las empresas de transporte interprovincial de pasajeros por 
carretera en ómnibus se encuentra inscrita en el Registro Publico de Mercado de Valores a 
cargo de la Superintendencia de Mercado de Valores. En consecuencia, no existe 
información contable de propósito general (información pública) que permita calcular los 
niveles de rentabilidad del sector, necesario para los inversionistas, los prestamistas 
actuales y potenciales y otros usuarios, para dicho estudio tuvo como población a las 428 
empresas autorizadas del transporte de pasajeros en el ámbito nacional e 
interdepartamental, el tamaño de la muestra con un nivel de confianza del 90%, 89% de 
aciertos y un error estándar del 8%, fue de 38. 
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Ramírez Huerta (2018), concluye que las empresas en análisis obtuvieron en promedio 
9,61% de rendimiento promedio anual sobre el activo total, si se comparan con el costo de 
capital promedio ponderado 11,80% representa el 81,44% de ello se infiere que la 
rentabilidad del sector no cubrió los costos de financiamiento durante el periodo materia de 
análisis. Por su parte el rendimiento anual sobre el patrimonio neto fue de 3,29% 
comparado con el costo de oportunidad de capital que es 15,39%, se infiere que la 
rentabilidad que obtuvieron las empresas en estudio no lograron satisfacer las expectativas 
de los inversionistas (accionistas). Por otro lado, el rendimiento anual sobre las ventas 
promedio durante el periodo de análisis fue 2,24%, es decir por cada cien unidades 
monetarias de ventas obtienen una rentabilidad neta de 1,24 unidades monetarias. 
Alcántara (2017), en su tesis “Diseño de un sistema de mejora continua en el área de 
encomiendas de la empresa Transportes Línea SA”, indica que la empresa se encuentra en 
un proceso de reposicionamiento, luego de tener un descenso del 80% en su demanda 
mensual de encomiendas, es así entonces que en el Reporte Estadístico de Concesionarios 
postales en el primer semestre del 2017, donde se contabilizó un total de 3,020,165, deja a 
la empresa Scharff Logística Integrada S.A. (Grupo FedEx) con una participación del 74% 
con un total de 2,236,353 envíos, le sigue Transportes Línea S.A. con una participación del 
8.4% con un total de envíos de 254,734, seguidamente se encuentra la empresa Transportes 
Cruz del Sur S.A.C. con una participación del 7.8% con un total de 235,807, Transportes 
SOYUZ S.A con una participación del 4.7% con un total de envíos de 141,1906, Arequipa 
Expreso Marvisur E.I.R.L. con una participación del 4.4% con un total de 132,714, y otras 
empresas que sólo representan el 0.6% con un total de envíos de 19,451. 
Robles (2017), en su tesis “Planeación a largo plazo de una empresa de transporte 
terrestre de pasajeros, ITTSABUS: 2015-2019” resalta como debilidades en el desarrollo 
de sus operaciones, que la comunicación no es muy fluida con el personal operativo, la 
inexistencia de una dirección estratégica clara, infraestructura limitada en algunos puntos 
del servicio (terminales), falta un sistema de información integrada; como amenazas, la 
proliferación de empresas informales, competencia informal, la inestabilidad del dólar y la 
alzas de precios de combustibles, aumento de la delincuencia en la carretera, paros de 
transporte interprovincial inesperados. 
Cabe resaltar entonces, la importancia que tiene la productividad y los factores que 
influyen para su mejora en todas las organizaciones; es por eso que la presente 
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investigación tiene como objeto de estudio a la empresa Transportes Vía SAC, la cual 
pertenece al sector de transporte interprovincial de pasajeros y carga; en el Perú ésta 
actividad económica se ha desarrollado de manera informal, por lo cual no existe un 
control estricto, ni un plan de mejora continua en los que se involucren, tanto pasajeros o 
clientes como trabajadores y la empresa en sí; es por eso que se realizó un análisis 
exhaustivo de los factores que influyen en el déficit del nivel de productividad, el cual 
ayudará posteriormente al planteamiento de las mejoras en todo el proceso de transporte de 
pasajeros y carga de la empresa. 
La empresa TRANSPORTES VÍA SAC, con RUC 20375800315, tiene como domicilio 
fiscal Av. Nicolás Arriola 535 – Santa Catalina – La Victoria - Lima, es una empresa 
formada para ofrecer un servicio exclusivo y de alta calidad en el transporte interprovincial 
de pasajeros y carga vía terrestre, fue fundada en abril de 1997 teniendo como única ruta 
disponible Chiclayo-Lima y viceversa. Actualmente tiene como ruta disponibles Lima-
Chimbote, Trujillo, Chiclayo y viceversa. Existen 7 puntos de ventas, entre ellos: Av. Los 
Incas 185 – La Victoria – Chiclayo, Av. El Ejército 242- Trujillo, Terminal Terrestre de 
Moche – Trujillo, Av. Francisco Bolognesi 741 – Chimbote, Terminal Terrestre El 
Chimbador–Chimbote, Terminal Terrestre Plazanorte – Lima y Av. Nicolás Arriola 539 – 
La Victoria – Lima; la empresa cuenta con un total de 38 buses G7 de dos niveles para 
cumplir con la función de traslado de pasajeros, para el servicio de carga en el año 2017 se 
realizó la compra de 2 camiones Mercedes Benz de 20 Tn cada uno. 
Según el organigrama de la empresa, la responsabilidad de que se cumplan las funciones y 
procesos para el traslado de los pasajeros de un punto a otro, ha sido designada en cuatro 
sedes, Lima (La Victoria), Chimbote, Trujillo y Chiclayo; cada sede cuenta con un 
administrador el cuál, se encarga de monitorear la estadística de ventas, liquidaciones 
diarias, evaluación de personal, desarrollar informes de ocupabilidad de asientos de los 
buses en todos sus horarios de salida, solicitar equipos y materiales, entre otras gestiones 
empresariales; cada administrador elabora su informe de deficiencias e incidencias, el cual 
se hace llegar al administrador general, para su evaluación y futuras mejoras de darse el 
caso; para el área de cargo y encomiendas existe un administrador, el cual se encarga del 
monitoreo de la cuota establecida mes a mes, visitar y captar nuevos clientes, mudanzas y 
todas las funciones relacionadas con el traslado de carga. 
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Se identificaron ocho operaciones para el proceso de traslado interprovincial de personas, 
las cuales fueron descritas como: la primera operación es la llegada y el recibimiento del 
cliente/pasajero a la agencia, la segunda operación es la realización de la venta del pasaje, 
la tercera operación e inspección es el embarque y pesaje de equipajes, cuarta operación e 
inspección el embarque del pasajero al bus, la quinta operación es el traslado dentro del 
bus hasta el punto de llegada, la sexta operación es el desembarque del pasajero en el punto 
o terminal de llegada, la séptima operación es la entrega del equipaje a los pasajeros y 
como última operación es la salida y despedida del pasajero del terminal de llegada. 
Respecto al traslado de carga y encomiendas se identificaron 9 operaciones las cuales son: 
la recepción de la encomienda en el counter de venta o ya sea el recojo a domicilio si es 
que fuera una mudanza, pesaje para poder establecer la tarifa del pago, el registro en el 
sistema para poder embarcar la encomienda a su destino, se realiza un control de las 
encomiendas antes de su embarque, el embarque al bus o camión de carga, traslado hasta el 
punto de llegada, desembarque en el punto de llegada, control de encomiendas 
desembarcadas, registro de encomiendas después del desembarque, entrega final ya sea en 
la agencia o a domicilio. Cabe resaltar que las encomiendas pequeñas son despechadas en 
las bodegas de los buses y los camiones de carga son usados solamente para mudanzas, 
electrodomésticos de tamaño regular, entre otro tipo de encomiendas difíciles de 
transportar en las bodegas de los buses, ya que son pequeñas. 
La empresa Transportes Vía, brindó las facilidades para poder realizar el análisis 
situacional, proporcionando información valiosa tanto contable como financiera, a su vez 
dio acceso para poder verificar cada uno de los procesos mencionados anteriormente e 
identificar sus fallas, tanto en el proceso de traslado de pasajeros como en el traslado de 
encomiendas en cada una de las sedes, del cual se obtuvo datos de suma importancia para 
la realización de la investigación, los cuales serán descritos a detalle en las siguientes 
líneas. 
En el proceso de traslado de pasajeros, en la primera operación de llegada del 
cliente/pasajero a la agencia, se observó que las personas llegan desorientadas y el personal 
en puerta no cumple con su función de orientación a las áreas de venta, excepto en el 
terminal de Plaza Norte y Terminal Chimbote en los que la orientación hasta al punto de 
venta está fuera del alcance de la empresa al no ser terminales propios. Se observó también 
en el Terminal de Chimbote el Chimbador, no existe un mapa de ubicación de las empresas 
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que lo conforman, por lo que se intensifica la desorientación de los pasajeros al momento 
de ingresar a los terminales. Además, se observó que existen tres empresas que tienen 
como nombre Vía Express, Vía Tours y Vía Norte; lo cual genera confusión en los 
pasajeros los cuales, en algunas ocasiones, compran sus servicios por error, ya que incluso 
tienen un logotipo similar al de Transportes Vía. 
Para el proceso de venta se observaron los siguientes problemas para su realización; la 
organización muestra un déficit de atención, según los datos recolectados solo 45 de 100 
consultas se concretan en venta, por motivos diversos, tales como, mala atención, falta de 
información; las posibles causas son: el personal no cuenta con capacitaciones periódicas, 
debido a que no tiene una planificación de capacitaciones; el personal no se encuentra 
totalmente comprometido con la organización, esto debido a que la empresa no cuenta con 
plan de incentivos y no se motiva a los colaboradores; también se identificó fallas en la 
dotación de personal, debido a que la empresa no cuenta con un plan de trabajo ni a corto 
ni a largo plazo, por lo cual no se logra hacer un requerimiento de personal con exactitud. 
De no realizarse una intervención de mejora con los colaboradores este índice de 45/100 
podría disminuir aún más, causando pérdidas en la rentabilidad para la empresa. 
Se analizó también el insumo material, en el cual se encontró un promedio de 8 a 10 fallas 
al día debido a que las impresoras son obsoletas, y a la falta de mantenimiento de éstas; 
también se identificó que el 70% de quejas presentadas por los pasajeros, son por 
confusiones en la ruta de viaje y/o horario de viaje, esto debido a que el material de oficina 
escasea y existen periodos en los que se trabaja sin algunos implementos para el proceso de 
venta (como por ejemplo: resaltadores, sellos, papel continuo, grapas, entre otros), los 
cuáles son de vital importancia para cumplir con el protocolo establecido por la empresa, el 
material escasea debido a que no existe un plan de requerimiento de materiales, ni un 
control para su uso, existe una falta de control en cuánto a la dotaciones de dichos 
materiales, éstas fallas genera pérdidas económicas para la empresa y a la vez una molestia 
para sus colaboradores, ya que retrasa el normal funcionamiento de sus funciones diarias. 
Con respecto a la infraestructura del puesto de trabajo, en el último trimestre se registró un 
aumento del 30% en el índice de ausentismo laboral, debido a los descansos médicos 
presentados por los colaboradores por lumbalgia o dorsalgia; por lo cual se identificó como 
causa directa el mal diseño del counter, las distancias entre humano y máquina no son las 
adecuadas, los colaboradores cumplen las horas de su jornada sentados; en el análisis de 
7 
 
las causas de ausentismo también se observó movimientos repetitivos durante el proceso de 
venta como lo es la digitación, lo que expone a los colaboradores a desarrollar el Síndrome 
del Túnel Carpiano; éstos factores deben mejorar ya que el ausentismo laboral representa 
un costo directo para la empresa y además disminuye su productividad, ya que un 
trabajador no entrenado no produce lo mismo que un trabajador que si lo está. 
El último aspecto analizado en el proceso de venta, fue el insumo tecnológico, el cual 
arrojó un tiempo de espera entre 10 a 15 minutos, ocasionando retraso en la atención y por 
ende  da como resultado la formación de colas para la atención, esto debido a que el 
Programa de Ventas de Pasaje presentó fallas y se corta la conexión; también se registró un 
retraso en la entrega conforme de las liquidaciones ya que cuando hay que modificar algún 
dato, lo debe hacer el proveedor del PVP, que en este caso es Jelaf Integradores SRL, el 
cual presentó un tiempo de respuesta deficiente, entre una semana o más; de no realizarse 
la mejora en el insumo tecnológico se perdería un porcentaje de ventas debido a la demora 
en la atención y también del proveedor, ya que la demora en su respuesta, perjudica a los 
colaboradores. 
En la tercera operación e inspección, es decir en el embarque y pesaje de equipajes en la 
Sede Lima se observó un déficit en el control de los equipajes ya que al ser terminal propio 
y al ser todos los servicios directos, los pasajeros dejan sus equipajes a cualquier hora del 
día pero no son etiquetados correctamente, es así que por error los equipajes son 
embarcado en buses de diferente horario que no corresponde al pasajero, o no siendo 
embarcado; con lo cual se generan a la semana de 15 a 20 incidentes de equipaje, lo cual 
genera malestar en los pasajeros, además no se lleva un control de los equipajes 
embarcados, la empresa cuenta con un manifiesto de equipajes el cual debería ser llenado 
de formar manual y ser entregado al piloto de cada bus para ser entregado en el 
desembarque, dicha falta de control genera incertidumbre de si se embarcó o no la maleta o 
equipaje. 
Respecto a la agencia de Chimbote, el pesaje de los equipajes se realiza 20 minutos antes 
de la salida de cada bus, el personal de equipaje realiza dicha actividad fuera del counter y 
solo se realiza el pesaje correctamente de los pasajeros que llegan puntuales, aquellos que 
llegan fuera de hora, solo llegan a ser etiquetados, el peso máximo de equipaje por persona 
es de 20 kg, pasada esa cantidad se debería pagar por el exceso, no existe un control 
estricto para que los pasajeros en su totalidad, cumplan con éstas condiciones; lo cual le 
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genera pérdidas a la empresa e influye en que no se esté llegando a la cuota mensual de 
excesos de la sede. 
En la cuarto operación, el embarque de los pasajeros, se observó deficiencias en las 
agencias de Plaza Norte y Chimbote ya que al tener servicios de escala, los buses llegan 
con retraso por lo que el embarque se realiza fuera de hora, cruzándose así con las 
siguientes salidas programadas, también se observó que la empresa tiene un protocolo de 
embarque en cual deben participar pilotos y terramozas, e incluso en algunas ocasiones no 
están correctamente uniformados, por lo tanto no se puede completar el servicio. Se 
observó también un déficit para localizar las puertas de embarque ya que en el momento de 
la venta no son señalizadas, haciendo que los pasajeros pierdan sus viajes, generando su 
malestar y la no fidelización con la empresa.  
Para la quinta operación, la cual es el traslado dentro del bus, se identificaron los siguientes 
indicadores, los cuales participan de ésta operación, en primer lugar en los últimos tres 
meses se recibieron quejas de que durante el viaje los pilotos excedían el velocímetro 
durante varios tramos del viaje, lo cual les causaba inseguridad; en los servicios diurnos los 
clientes se quejaron de que hubiera un solo menú y no la opción de elegir por lo menos 
entre dos (se brinda el servicio de almuerzo, ya que el servicio es ejecutivo y tiene un costo 
medianamente alto en comparación a los del mercado); el personal de tripulación pulser o 
terromozas no completa sus tareas de apagar los monitores por la noche. 
Los clientes se quejaron de que la empresa cuenta con buses obsoletos (la empresa realizó 
su última compra de seis buses en el año 2016, además de que carecen de conexión para 
cargar teléfonos o laptops (sólo el servicio de 180° cuenta con dicho servicio), lo cual deja 
a la empresa en gran desventaja frente a los competidores; es parte del protocolo de la 
empresa que el personal de tripulación interrelacione por lo menos con 5 pasajeros por 
viaje, lo cual en la actualidad no se está cumpliendo, tal como fue establecido. 
En la  operación siguiente, al llegar al punto de destino, para el desembarque de los 
pasajeros el personal de tripulación debe de bajar a la puerta del bus para el recibimiento 
de los pasajeros, se observó en algunas ocasiones que dicho personal ya sea terramoza o 
pulser se quedan dormidos y los pasajeros desembarcan solos; también se manifiestan 
quejas de los pasajeros que viajan en los horarios de escala, tales como los salen de a 
Chimbote y luego a Trujillo, en algunas ocasiones, los pasajeros no son despertados. Para 
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la entrega de equipajes, debe de esperarse al desembarque total de éstos, no se cumple con 
el protocolo, de marcar en el manifiesto de equipajes como entregado que debería ser 
entregado por el piloto al personal de equipajes, ocasionando así al mes unas 10 a 15 
quejas por confusión de equipajes; algunos pasajeros también hacen referencia que sus 
equipajes nos son manipulados de manera correcta, teniendo como resultados personales 
rotos. 
En el último proceso, el cual es la salida del terminal de los pasajeros, se identifican que, la 
ubicación del terminal en Lima, se encuentra ubicado en una zona riesgosa, donde el índice 
de asaltos es elevado, por lo que los pasajeros no se sienten seguros cuando llegan a su 
destino de noche, en la agencia en Chimbote. También cabe resaltar que los pasajeros no 
son despedidos amablemente como lo establece el protocolo de atención en el manual de 
funciones de la organización. 
Terminado el análisis e identificados los factores que dificultan el desarrollo óptimo de la 
productividad, se optó por la aplicación del Ciclo Deming como propuesta de mejora para 
evitar las consecuencias mencionadas anteriormente, que en resumen son perjudiciales 
para la organización y disminuyen su rentabilidad. 
Existen investigaciones previas a la aplicación de ciclo PHVA como herramienta para la 
mejora de la productividad en los procesos, a continuación, se pueden evidenciar dichas 
investigaciones. 
Justiniano (2015), en su tesis “Aplicación de mejora continua de procesos en la gestión de 
los grifos Estrella de David E.I.R.L.”, desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo, 
en la escuela de Ingeniería Industrial, plantea como objetivo la aplicación de un plan de 
mejora continua dentro de los cuales se encuentra ciclo PHVA para la mejora de la gestión, 
en la cual se obtuvo como resultados, la disminución del % de errores en incidencias en el 
proceso de venta en más del 50%, a la vez redujo el % de gastos administrativos en un 6,7 
%, después de la aplicación; en la cual concluye que el ciclo PHVA influye directamente a 
la mejora de los procesos que en esta caso fue la gestión de los grifos Estrella de David 
E.I.R.L. 
Salazar (2017), en su tesis “Propuesta de mejora continua en el proceso de producción de 
techos livianos aplicando la metodología PHVA y 5S.”, desarrollada en la Universidad 
Privada del Norte, en la escuela de Ingeniería Industrial, tuvo como objetivo diseñar una 
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propuesta de mejora continua y a la vez evaluar los efectos que surgen después de la 
aplicación, la cual tuvo como resultado que el factor con mayor incidencia era el trabajo 
inadecuado y como segundo factor falta de capacitación de los operarios, por lo tanto se 
concluye que al implementar la metodología PHVA y 5S la productividad aumenta en un 
4% ya que los procesos tienen más control y estandarización y a la vez los operarios 
tendrán capacitaciones constantes lo cual garantiza una mejora continua. 
Alcántara (2017), en su tesis “Diseño de un sistema de mejora continua en el área de 
encomiendas de la empresa Transportes Línea S.A.”, desarrollada en la Universidad 
Privada Antenor Orrego, en la escuela de Ingeniería Industrial, tuvo como objetivo diseñar 
un sistema de mejora continua en el área de encomiendas para el aumento de la 
productividad en la cual se aplicó el ciclo PHVA, obteniendo como resultado una mejora 
en la productividad de la mano de obra incrementándose de 3.35 encomiendas por 
hora/hombre a 4.32 encomiendas por hora/hombre, lo cual nos indica que el sistema de 
mejora continua basado en el ciclo PHVA influye directamente en la productividad de la 
Mano de Obra, se concluye que el ciclo PHVA influyó directamente en el aumento de la 
productividad en el área de encomiendas. 
Flores y Mas (2015) en su tesis “Aplicación de la metodología PHVA para la mejora de la 
productividad en el área de la producción de la empresa KAR & MA S.A.C.”, desarrollada 
en la Universidad San Martín de Porres, facultad de Ingeniería y Arquitectura, tiene como 
propósito mejorar la productividad del área de producción de la usando la metodología 
PHVA, obteniendo como resultado que el índice de productividad de la empresa 
incremente de 1.70 a 1.75, se concluye entonces que la efectividad de dicha metodología es 
la solución de los problemas de productividad. 
Parreño (2015) en su tesis “Optimización del rendimiento y productividad para la línea de 
producción en la empresa MANUPUBLI”, desarrollada en la Pontificia Universidad 
Católica del Ecuador, tiene como objetivo aumentar la productividad en el proceso de corte 
de material. Para ello se implementó la Metodología de las 5´S, y el Ciclo PHVA. El 
proyecto resultó viable dado que se logró aumentar la productividad en el proceso de corte 
de 1,59 m
2
/h-h a 2,05 m
2
/h-h, se redujo el costo del desperdicio por corte de material de 
2.04 $/m
2
 a 1,64 $/m
2
, se concluye entonces que las herramientas utilizadas para la 
solución del problema de productividad en la empresa MANUPUBLI fueron de mucha 
utilidad dado que resolvió otros problemas adicionales.  
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Fernández y Perleche (2016) en su tesis “Implementación de un sistema de Mejora 
Continua para aumentar la productividad del área de procesamiento de menestras de 
Agronegocios Sicán S.A.C. utilizando la Metodología PHVA Lambayeque 2016”, 
desarrollada en la Universidad San Martín de Porres, facultad de Ingeniería y Arquitectura, 
tuvo como propósito aumentar la productividad aplicando la metodología PHVA en el área 
de procesamiento. Para lograr dicho objetivo se implementaron técnicas como la casa de la 
calidad, metodología 5s todas ellas dirigidas bajo el principio de mejora continua (PHVA). 
Obteniendo como resultado que la implementación de esta propuesta logró aumentar la 
productividad a partir de la reducción de costos de producción. Se concluye que la 
metodología más apropiada fue el PHVA puesto que obtuvo el mayor porcentaje en la 
evaluación realizada. 
Luego de haber analizado trabajos previos es necesario revisar bibliografía especializada 
para conceptualizar de una manera precisa las variables de estudio. Céspedes, Lavado y 
Ramírez (2016) dicen que “la productividad es una medida de la eficiencia en el uso de los 
factores en el proceso productivo”. Si una economía produce con un único factor, como la 
productividad en el Perú: un panorama general el trabajo, la productividad puede 
entenderse como la cantidad de producto por unidad de trabajo, comúnmente denominada 
“productividad laboral”. Con lo cual quieren decir que la productividad es igual a lo 
producido por unidad de trabajo, ya sea tiempo, capital, insumo humano. (p21) 
La productividad implica la mejora del proceso productivo. La mejora significa una 
comparación favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y/o 
servicios producidos. Por ende, la productividad es un índice que relaciona lo producido 
por un sistema (salidas o productos) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o 
insumos). Es decir productividad = salidas / entradas. (Carro y González, 2012) 
Para Galindo, (2015) la productividad es que tan eficientemente utilizamos nuestro trabajo 
y nuestro capital para producir valor económico. Una alta productividad implica que se 
logra producir mucho valor económico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en 
productividad implica que se puede producir más con lo mismo. La productividad laboral 
se mide que tanto se logra producir por hora trabajada. 
Según Heizer y Render (2009) la productividad está relacionada con la producción 
respecto a la utilización de recursos o insumos como el tiempo, el cual necesita ser medido 
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a través de un estudio de tiempo, el cual implica medir el tiempo de una muestra del 
desempeño de un trabajador y usarlo para establecer un tiempo base, estándar o promedio. 
Para poder hacerlo primero debe definirse la operación o tarea a medir, y a la vez decidir 
cuantas veces se medirá dicha tarea, registrar estos datos y luego calcular el tiempo 
observado real promedio. Para realizar dicho cálculo debemos realizar el promedio 
aritmético de los tiempos registrados, al dividir la suma de los tiempos registrados con el 
número de observaciones).  (p. 413) 
La productividad es la relación que existe entre las salidas (bienes y servicios) y una o más 
entradas (recursos como mano de obra y capital). El objetivo es mejorar (perfeccionar) la 
razón entre las salidas y las entradas. Mejorar la productividad significa mejorar la 
eficiencia. Esta mejora puede lograrse de dos formas: mediante una reducción en la entrada 
mientras la salida permanece constante, o bien con un incremento en la salida mientras la 
entrada permanece constante. Ambas formas representan una mejora en la productividad. 
Las entradas son mano de obra, capital y administración integrados en un sistema de 
producción. La administración crea este sistema de producción, el cual proporciona la 
conversión de entradas en salidas. Las salidas son bienes y servicios que incluyen artículos 
tan diversos como pistolas, mantequilla, educación, sistemas judiciales mejorados y 
centros turísticos para esquiar. (Heizer y Render, 2009, p. 14) 
Según Maciel y Freitas (2019) los conceptos clásicos de productividad convergen 
enfocándose en el proceso productivo. Sin embargo, puede extenderse a una perspectiva 
empresarial. Para ese fin, Tangen (2002) afirma que varios autores definen la 
productividad empresarial como la relación entre entradas y salidas, es decir, la relación 
entre el volumen de producción de la empresa y el volumen de factores utilizados en esa 
producción; o, en otras palabras, producción sobre gastos por insumos. 
Considerando entonces la productividad como la relación de la producción con respecto a 
la cantidad de insumos utilizados, es necesario comprender qué es producción, y qué clase 
de insumos afectan a la productividad de una empresa u organización. Por lo tanto, se 
consultó bibliografía especializada, donde se halló que la producción es la elaboración de 
bienes y servicios. Una producción alta sólo puede implicar que más personas están 
trabajando y que los niveles de empleo son altos (bajo desempleo), pero no implica 
necesariamente una productividad alta. (Heizer y Render, 2009, p. 14) 
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Antes de definir las dimensiones de la productividad, se hace las definiciones 
correspondientes de algunas palabras claves. Es así como Eraso (2008) define que un 
proceso es “un conjunto de actividades relacionadas y ordenadas con las que se consigue 
un objetivo determinado”, para el proceso industrial se hace referencia al evento que 
sucede siempre que existan y se transformen los elementos fundamentales materia, energía 
e información y que a partir de la relación de éstos, en mayor proporción de materia y 
energía, se origine un producto intangible y no un servicio, esto implica que los procesos 
industriales se dan en los procesos de manufactura y no en las de servicio a diferencia de 
una operación que suele estar asociado al concepto de proceso que se da en las empresas de 
servicio. 
A la vez la producción es analizada por la administración de operaciones (AO), la cual es 
el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al transformar los 
insumos en productos terminados. Las actividades que crean bienes y servicios se realizan 
en todas las organizaciones. En las empresas de manufactura, las actividades de producción 
que crean bienes usualmente son bastante evidentes. En ellas podemos ver la creación de 
un producto tangible, tal como un televisor Sony o una motocicleta Harley Davidson. En 
una organización que no crea un bien tangible, la función de producción puede ser menos 
evidente. A menudo estas actividades son llamadas servicios. Los servicios pueden estar 
“escondidos” para el público e incluso para el cliente. El producto puede tomar formas 
como la transferencia de fondos de una cuenta de ahorros a una de cheques, el trasplante de 
un hígado, la ocupación de un asiento vacío en una aerolínea, o la educación de un 
estudiante. Sin importar que el producto final sea un bien o un servicio, las actividades de 
producción que ocurren en la organización se conocen comúnmente como operaciones, o 
administración de operaciones. (p. 4)  
Referente a la definición de insumos, Gardey y Pérez (2013) dicen que un insumo es un 
bien que se utiliza en la producción de otros bienes, en otras palabras, puede ser llamado 
materia prima o factor de producción. Un insumo es aquel bien que es utilizado en una 
actividad que tiene como fin u objetivo la obtención de un bien más complejo o diferente 
tras la aplicación de técnicas para lograrlo. A su vez los autores dicen que el valor de los 
insumos varía según su especificidad, es decir la facilidad de encontrarlo y adaptarlo a 
cualquier proceso productivo determina su costo. 
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Dada la definición de productividad y sus dimensiones, se entiende que dado el proceso u 
operación de la que se hable es necesario aplicar la mejora continua al mismo para 
garantizar el éxito de la empresa. Para la presente investigación, se utilizó el ciclo de 
Deming o también conocido como PHVA como la herramienta o metodología de mejora 
continua, por lo cual se hace necesaria la revisión de bibliografía para definir la variable 
mencionada. 
El ciclo Deming o ciclo PDCA (plan, do, check, act), como herramienta para la solución de 
problemas es descrita en 8 pasos: Seleccionar y caracterizar un problema: se elige un 
problema de relativa importancia, se delimita y se describe. Posteriormente es necesario 
hacer un estudio detallado de sus antecedentes para cuantificar su magnitud. Buscar todas 
las causas posibles: se realizan procesos participativos entre todos los involucrados a fin de 
hacer un listado exhaustivo de todas las posibles causas, sin discutirlas. Para esa etapa se 
recomienda la intervención de un moderador que guíe el proceso empleando herramientas 
como la lluvia de ideas, los diagramas de Pareto, de Ishikawa, etc.  Investigar cuales son 
las causas más importantes: en esta etapa se analizan las causas determinadas en el paso 2. 
Para ello es recomendable hacer una búsqueda de información recopilando datos y 
analizándolos para conocer el problema. (Cortes, 2018) 
Según Lizarelli y Toledo (2016) el método PDCA, PHVA o Ciclo de Deming tiene como 
objetivo sistematizar la identificación y medición de problemas, identificar las causas, 
proponer planes de acción, analizar y medir los resultados generados y estandarizar las 
acciones tomadas. 
El modelo del ciclo de Deming, es decir la herramienta del PHVA (en inglés PDCA) 
consta de cuatro etapas principales, a saber: planificar, hacer, verificar y actuar. Planificar, 
para ver lo que ya se ha hecho, determinar las causas del problema a solucionar, lo que se 
debe lograr y las especificaciones y asignaciones que se deben definir. Hacer, para 
comenzar la construcción del entorno de aprendizaje y todo lo previamente definido, es 
decir la aplicación de lo establecido en el plan de acción en el paso anterior. Comprobar o 
verificar, para observar el despliegue de la aplicación; y Actuar, para tener en cuenta la 
retroalimentación percibida del proyecto y, por lo tanto, para redefinir los procesos futuros. 
(Moreno y Jiménez, 2012) 
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Elaborar un plan de acción enfocado a remediar las principales causas: en esta etapa se 
define el plan de trabajo para atacar las causas seleccionadas en el paso 2. Se recomienda 
que las medidas a implementar ataquen la causa raíz del problema a fin de modificar la 
estructura del problema y quedarse a nivel superficial donde el efecto será nulo o 
permanecerá solo a corto plazo. Para cada una de las acciones determinadas en esta etapa 
es necesario describir a detalle: en qué consiste, cuál es su objetivo, cómo se implementará, 
quién es el responsable, la fecha de realización y sus costos. Implementar un plan de 
acción: seguir el plan e implementarlo a pequeña escala a forma de ensayo. (Cortes, 2018) 
Para ello debe seguirse al pie de la letra el plan de trabajo elaborado en el paso 4 
involucrando a los afectados y explicándoles los objetivos que se busca alcanzar. En caso 
de hacer algún cambio en el plan este debe ser bajo acuerdo de todos los involucrados y 
debe quedar debidamente documentado. Revisar los resultados obtenidos: en esta etapa se 
espera una evaluación objetiva de los resultados obtenidos en el paso 5. Para ello se debe 
comparar el problema antes y después de implementar el plan de acción. Prevenir la 
recurrencia: si las acciones dieron resultado estas deben generalizarse y estandarizar su 
aplicación. Se deben establecer medidas preventivas. En caso de no haber obtenido el 
resultado esperado se debe revisar a detalle el trabajo realizado y obtener conclusiones 
sobre los puntos que deben ser mejorados antes de comenzar de nuevo el ciclo. Concluir y 
evaluar las acciones realizadas: evaluar el trabajo realizado en los pasos anteriores y 
documentarlo. “Debemos trabajar en nuestros procesos, no en el resultado de nuestros 
procesos.” (Cortes, 2018) 
El ciclo de Deming o ciclo PDCA, es un modelo para el mejoramiento continuo de la 
calidad. Consiste en una secuencia lógica de cuatro pasos repetidos para el mejoramiento y 
aprendizaje continuo: Plan, Do, Study (Check) and Act (Planifica, Ejecuta, Estudia y 
actúa). También se le conoce como ciclo de Deming o la rueda de Deming o como el 
espiral del mejoramiento continuo, originado en los años 20 con el inminente estadístico 
Walter A. Shewhart, quien introdujo el concepto del plan, ejecuta y ve. Asi es como 
Deming modifico el ciclo de Shewhart hacia planificar, estudiar y actuar. (Watson, 1988) 
Siendo el PHVA o ciclo de Deming una herramienta de mejora continua, la cual es una 
actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos de los clientes, 
sus expectativas establecidas; el ciclo de Deming es un sistema de gestión de la calidad, el 
cual está en pleno movimiento por su aplicabilidad en cada proceso u operación. Esta 
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herramienta está ligada a la planificación, implementación, control y mejora continua tanto 
para los productos como para los servicios. (García, Quispe y Ráez, 2003) 
Para García, Quispe y Ráez (2003) se define el planificar como un proceso el cual 
mediante la involucración de la gente correcta, se recopila la información actual y 
disponible del proceso u operación, se analizan dichos datos exhaustivamente para así 
comprender mejor las necesidades de los clientes, y determinar si el proceso u operación 
está cumpliendo dichas necesidades, y de acuerdo a eso elaborar un plan y entrenar al 
personal para que sea capaz de poner en marcha dicho plan sin errores. 
Para Delgado y Miyashiro (2009) la fase “planificar” está contenida en las etapas de la 
organización para el mejoramiento, la cual consiste en asegurar el éxito mediante la 
definición de funciones, de estructuras en la organización, el logro de la comprensión y 
compromiso por parte de esta organización y la etapa de conocer el proceso, la cual busca 
comprender en profundidad todas las dimensiones del actual proceso de la empresa. 
Según Carro y González (2012), la fase “hacer” consiste en implementar soluciones vistas 
y establecidas en la fase de planeamiento, para que de esta manera se logren efectuar los 
cambios previstos y/o planificados en la empresa u organización, valiéndose de algunas 
herramientas como, por ejemplo, los gráficos de barras o gráficos circulares. Del mismo 
modo, apoyando esta teoría García, Quispe y Ráez (2003) dicen que el proceso de hacer 
implica implementar la mejora comprobando y verificando las causas de los problemas, a 
la vez realizando una eficiente recolección de datos apropiados. 
Para Molina, Benítez y González (2012) en la fase “verificar” se analizan y se hallan los 
beneficios de las propuestas implementadas en la fase “hacer” con el beneficio costo, 
asimismo, se adecúan a las necesidades de la empresa para decidir y definir, finalmente, 
cuáles se implementan totalmente y cuáles se implementan parcialmente en el proceso para 
su seguimiento posterior. 
La siguiente fase, el “actuar”, el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) la define 
como tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos con las 
implementaciones hechas en la fase anterior. Si hay que modificar el modelo, a causa del 
surgimiento de nuevas necesidades o el desarrollo de un nuevo enfoque del proceso, se 
remite nuevamente a la etapa de planificación, donde se establecen nuevos objetivos y se 
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declaran los procesos necesarios para conseguir los resultados de acuerdo a la expectativa 
de los clientes y a la política de la organización. 
Luego de haber identificado y definido las variables dependiente e independiente del 
presente estudio, se procedió a definir el problema que la empresa Transportes Vía SAC 
estaba enfrentando. El cuál quedó formulado de la siguiente manera: ¿En qué medida la 
aplicación del Ciclo de Deming contribuirá a mejorar la productividad en la empresa 
TRANSPORTES VIA SAC-Chimbote, 2018? 
Dado que el ciclo de Deming o PHVA es una metodología de mejora continua, en el 
aspecto social permitió a las organizaciones (los competidores), enfocarse en desarrollar 
los planes que le sean de utilidad y a eliminar los elementos en sus procesos u operaciones 
que no aportan valor en sus actividades diarias, lo cual conlleva a mejorar las condiciones 
laborales en las que están expuestos los colaboradores de cada organización. 
A su vez, en el aspecto tecnológico, al aplicar la metodología Deming la empresa logró 
establecer una mejor implementación en su tecnología lo cual permite reducir los errores y 
garantizan la calidad total de los servicios que se ofrecen día, entonces se permitió así la 
constante innovación la cual hará incrementar los estándares de calidad de su 
productividad. 
En el aspecto medio ambiental, la  que implementen la metodología de ciclo de Deming 
logró hacer un adecuado uso de los materiales, logrando la eficiencia al hacerlo, asimismo, 
cultivó una cultura de cuidado del medio ambiente porque se buscó reducir el uso de papel 
y la acumulación de residuos y desperdicios en los puestos de trabajo, estaciones de 
embarque y alrededores, lo cual contribuyó a mantener un ambiente ordenado, limpio y por 
lo tanto seguro, demostrando una conducta responsable ante el medio ambiente. 
El ciclo de Deming o PHVA ayudó a la organización a mejorar la situación y rendimiento 
económico, dado que dicha metodología busca encontrar y enfocarse en las necesidades de 
la organización para lograr la calidad total y la mejora continua, elaborar planes y 
desarrollarlos en sus actividades, evaluar dicha mejora y actuar con respecto a los 
resultados obtenidos, es decir, busca mejorar el rendimiento de la organización respecto a 
su productividad lo cual conlleva a una mejor situación económica para la misma.  
Las organizaciones que deciden implementar el ciclo de Deming en sus actividades logran 
fomentar una cultura de mejoramiento continuo dentro de sí, dado que dicha metodología 
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utiliza la capacitación y la información a todo miembro de la organización para la 
elaboración y desarrollo de planes de mejora. Esto mejora y fortalece la gestión 
empresarial pues todos estarán involucrados y comprometidos con las actividades de 
mejora continua en el desarrollo de la organización. 
La presente investigación permitió a la empresa mejorar la productividad en sus 
actividades, mediante la aplicación del ciclo de Deming, al desarrollar los cuatro pasos que 
incluyen la aplicación del PHVA, en la planificación se definió las actividades que 
ayudaron a corregir las fallas dentro de la organización, posteriormente se procedió a 
realizar las actividades planteadas, realizar la verificación de su cumplimiento para 
finalmente estandarizar los cambios o nuevos procesos. 
La propuesta implementada permitió aumentar la productividad en la empresa, y a la vez 
mejorar la calidad del servicio prestado, dado que el ciclo de Deming es una metodología 
que permite enfocarse en las necesidades del proceso y elaborar planes para que su 
desarrollo logre la mejora continua del proceso. Esta metodología considera incluir a todos 
los colaboradores involucrados en el proceso, al hacerlo de esta manera se fomenta el 
trabajo en equipo y una mayor identificación con el éxito de la organización, logrando de 
esta manera que la mejora continua sea el resultado del trabajo de todos. 
Es así entonces, que basándonos en los antecedentes y teorías relacionadas, anteriormente 
mencionados se propone la hipótesis de que la aplicación del ciclo de Deming mejorará en 
la productividad en la empresa TRANSPORTES VIA SAC-Chimbote, 2018. 
Para la presente investigación se plantearon los siguientes objetivos, los cuales fueron 
desarrollados en su totalidad. 
Objetivos  
Objetivo General   
• Aplicar el ciclo de Deming en la empresa Transportes Vía SAC para mejorar la 
productividad. 
Objetivos Específicos:  
• Realizar el diagnóstico situacional de la empresa Transportes Vía SAC. 
• Aplicar el ciclo Deming en los procesos de la empresa Transportes Vía SAC 
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• Determinar la mejora de la productividad de la empresa Transportes Vía SAC. 
• Evaluar los cambios después de la aplicación del ciclo Deming en la empresa 






















II.  MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de investigación  
 
Se optó por elegir un enfoque cuantitativo ya que se cuenta con múltiples datos como: 
registro de ventas, gastos, producción; los cuales serán evaluados cuantitativamente en los 
formatos y fichas validadas (anexo 3, 4 y 5). El diseño es de tipo experimental, dentro del 
tipo pre experimental ya que se tiene un grupo de sujetos, los procesos para el transporte de 
pasajeros y carga vía terrestre; una medición inicial, la cual fue tomada a través de la 
aplicación del Check List ISO 9001:2015 (anexo 2); se aplicó un estímulo el cual fue el 
desarrollo de la metodología Deming; para finalmente tener una medición final, la cual fue 
la variación de la productividad y su impacto dentro de la organización; podemos 
identificarlo entones con el siguiente modelo básico:  
G    O1 X O2 
Donde: 
G: Transporte de pasajeros de la empresa TRANSPORTES VIA S.A.C.  
O1: Nivel de productividad de la empresa TRANSPORTES VIA S.A.C. antes de la       
aplicación del ciclo de Deming 
X: Aplicación de ciclo de Deming 
O2: Nivel de productividad de la empresa TRANSPORTES VIA S.A.C. después de la 
aplicación del Ciclo de Deming. 
Variables, Operacionalización 
Identificación de variables: 
Variable independiente: 







2.2.  Operacionalización de variables: 
 
TABLA 1: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
              Variable de 
estudio 
           Definición  
conceptual 
            Definición 
 operacional 
           Dimensiones          Indicadores 




Modelo para el 
mejoramiento continuo 
de la calidad. Consiste 
en una secuencia lógica 
de cuatro pasos 
repetidos para el 
mejoramiento y 
aprendizaje continuo: 
Plan, Do, Study 
(Check) and Act 
(Planifica, Ejecuta, 
Estudia y actúa) 
(Watson, 1988). 
 
   El ciclo Deming es 
una herramienta de  
mejora continua, que 
implica un proceso de 
planificación de 
actividades que ayuden 
a contrarrestar las 
causas que afectan a la 
empresa, para poder 
aplicarlas y así 
verificar cuántos y 
cuáles de esos planes 
han sido llevado a cabo 






           Nominal 
Identificación de causas 
 
Hacer Plan de Acción Nominal 
Verificar 
Porcentaje de 
cumplimiento del plan 











La productividad es la 
relación que existe 
entre las salidas (bienes 
y servicios) y una o 
más entradas (recursos 
como mano de obra y 
capital) 
(Heizer y Render, 
2009, p. 14) 
Relación que existe 
entre la producción con 
respecto a los costos de 
producción en los que 
se incurre, la 
producción es hallada 
mediante la 
multiplicación del 
precio de venta con la 
cantidad de servicios 
prestados y los costos 
de producción son la 
suma de insumo 
capital, humano, 
energía, material y 
otros.  
Producción 






Insumo humano + 
Insumo energía+ 








Fuente: Elaboración propia, 2018. 
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2.3.  Población, muestra y muestreo  
 
Población  
La población de la presente investigación está comprendida por todos los índices de 
productividad mensuales de todas las sedes en la empresa Transportes Vía SAC. 
Muestra 
La muestra representativa de la presente investigación es los índices de productividad 
mensual de la empresa Transportes Vía SAC en la sede de Chimbote en el periodo de abril 
del 2018 a marzo del 2019, periodo que fue elegido debido a la accesibilidad de la 
información. 
Muestreo  
Dado esto, la muestra significativa fue extraída después de un muestreo no probabilístico, 
el cual fue los índices de productividad de la empresa Transportes Vía SAC en la sede 
Chimbote. 
Criterios de Inclusión 
En el proceso de investigación se tomó en cuenta como muestra a los índices de 
productividad de la empresa Transportes Vía SAC pero únicamente en la sede Chimbote, 
en el periodo de abril del 2018 a marzo del 2019. 
Criterios de Exclusión 
No se tomó como muestra todos los índices de productividad de la empresa Transportes 
Vía SAC que incluyan o involucren los de otras sedes ya que esto arrojaría como resultado 
datos más elevados de los que realmente se buscan. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
 Técnicas 
Análisis de resultados: permitió analizar todos los resultados de las herramientas a 
emplear en esta investigación.  
 
 
Observación directa: mediante esta técnica se pudo obtener todos los datos o recolección 
de información a través de una inspección que se realizó en la empresa Transportes Vía 
S.A.C.  
Instrumentos 
Nivel de Cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 (Anexo 1 y 
2): permitió conocer el nivel de cumplimiento e implementación del Ciclo de Deming en la 
empresa Transportes Vía S.A.C.  
Registro de Ventas: Este formato resulta del sistema de reporte de gestión gerencial de la 
empresa Transportes Vía S.A.C. y permitió tener conocimiento del total de ventas mensual 
con lo cual más adelante se pudo determinar la participación de cada sede en la producción 
y en la productividad. 
Espina de Ishikawa (Anexo 3): Permitió definir las causas que están implicadas en la 
formación del problema y planificar las acciones a tomar de acuerdo a ello. 
Formato de participación de la producción por sede (Tabla 4): Permitió definir el 
porcentaje por sede de la producción. 
Fiabilidad de validación de expertos: Formato de participación de la producción por sede 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.75 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
Formato de distribución de gastos por sede (Tabla 5): Ayudó a definir en cuánto ha 
incurrido en gastos la empresa por sede para así determinar la productividad de cada sede 






Fiabilidad de validación de expertos: Formato de distribución de gastos por sede 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.7 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
TABLA 2: TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS    






(Anexo 1 y 2) 
Espina de Ishikawa 
(Anexo 3) 









Registro de Ventas 
 
Reporte de gestión 
gerencial  
Formato de 
participación de la 
producción por sede 









Fuente: Elaboración propia, 2018. 
2.5. Procedimiento 
 
En la presente investigación para recolectar la información que se requiere para poder 
lograr los objetivos planteados se utilizaron diferentes métodos e instrumentos, los cuales 
serán detallados a continuación. Para determinar inicialmente el grado de aplicación de la 
variable independiente se utilizó el instrumento de “nivel de cumplimiento del Sistema de 
Gestión de Calidad ISO 9001:2015 (el cual se encuentra en el anexo 2) y se obtuvo dicha 
información mediante la observación de procedimientos y operaciones que se realizan en la 
empresa a través de una conversación con el jefe de la sede en estudio. 
Para analizar y determinar los datos de la variable dependiente se utilizó la selección de 
información y el análisis documental, para determinar qué datos de los proporcionados por 
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la empresa se utilizarán para el llenado de los formatos de participación de la producción y 
gastos, y por ende en el formato de Productividad antes y después del ciclo de Deming. 
De tal forma que la variable independiente “Ciclo Deming” se aplicó a todos los procesos 
que se realizan en la empresa Transportes Vía SAC – sede Chimbote, mediante la 
conversación con los superiores de dicha sede para poder obtener datos de producción y 
estimados de gastos por mes, adicional a ello se permitió la entrada a los investigadores 
para verificaciones y supervisiones de la aplicación del ciclo Deming. 
Se encontraron algunas variables extrañas a las variables de estudio como por ejemplo la 
variación de oferta y demanda en los diferentes meses del año a causa de los feriados, o 
vacaciones; pero pero se determinó que dichas variables no afectan de manera significativa 
a los resultados a casusa de que la empresa ha regulado el uso de recursos, gastos y demás 
para que la variación de la demanda y la oferta durante el año no afecte en gran medida a la 
productividad, que es la variable de estudio. Los cuales luego de ser procesados en el 
software Microsoft Excel, fueron procesados también por el software IBM SPSS, para 
obtener la significancia de la variación de la variable en estudio, en este caso 
“Productividad” antes y después de la aplicación de ciclo Deming. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
Técnicas 
Análisis documental: permitió analizar todos los resultados de las herramientas a emplear 
en esta investigación.  
Observación directa: mediante esta técnica se pudo obtener todos los datos o recolección 
de información a través de una inspección que se realizó en la empresa Transportes Vía 
SAC.  
Instrumentos 
Análisis del problema (Anexo 4 – 13): permitió analizar los problemas suscitados en la 






Fiabilidad de validación de expertos: Análisis del problema 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.75 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
Formato de medición de la productividad antes del ciclo Deming (Tabla 6): Permitió 
analizar la evolución de la productividad los meses anteriores a la aplicación del ciclo 
Deming, lo cual ayudó a establecer planes más reales y eficaces. 
Fiabilidad de validación de expertos: Formato de medición de la productividad antes del 
ciclo Deming 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.75 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
Plan de Acción (Anexo 14): Ayudó a definir cómo se llevarían a cabo los planes definidos 
en el primer paso del PHVA. 
Ficha de Nivel de cumplimiento de plan de acción (Anexo 15): Permitió conocer el 
avance del plan de acción y analizar qué se debe replantear para lograr el objetivo general 
de la presente investigación. 
Formato de medición de la productividad después de la aplicación de Ciclo de 
Deming (Tabla 9): Permitió conocer la evolución de la productividad durante y después 





Fiabilidad de validación de expertos: Formato de medición de la productividad después de 
la aplicación de Ciclo de Deming 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.75 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
Ficha de estandarización de documentos (Anexo 17): De acuerdo a los resultados 
obtenidos permitió analizar qué instrumentos, procedimientos, o acciones pueden ser 
cambiadas o modificadas para evitar la repetición del problema posteriormente. 
Formato de comparación de los niveles de productividad (Tabla 10): Permitió analizar 
la variación entre productividad antes de la aplicación del ciclo de Deming y después de 
dicha aplicación, lo cual permitió corroborar la hipótesis. 
Fiabilidad de validación de expertos: Formato de comparación de los niveles de 
productividad 







El valor del alfa de Cronbach es mayor que 0.75 por lo tanto se concluye que es un 
instrumento confiable. 
Hoja de cálculo en SPSS para prueba t de Student (Tabla 12): Permitió obtener la 
significancia de los resultados y con ello comprobar estadísticamente la hipótesis o 






TABLA 3: TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE ANÁLISIS DE DATOS  
Objetivo específico Técnica Instrumento Resultado esperado 
Realizar el diagnóstico 
situacional de la empresa 
Transportes Vía SAC 
Análisis 
documental 
Formato de medición 
de la productividad 
antes del ciclo Deming 
(Tabla 6) 
Conocer la relación 
entre producción e 
insumos 
Aplicar el ciclo Deming 




Análisis del problema 
(Anexo 4-13) 
Definir el problema, 
su origen, y que se 
necesita para su 
mejora. 





Ficha de Nivel de 
cumplimiento de plan 
de acción  (Anexo 15) 
Conocer el % de 
actividades 






Definir los cambios 
realizados en los 
procesos 
productivos. 
Determinar la mejora de 




Formato de medición 
de la productividad 
después de la 
aplicación de Ciclo de 
Deming (Tabla 9  ) 
Productividad de la 
empresa antes y 
después de la 
aplicación de la 
metodología y su 
variación. 
Formato de 




Evaluar los cambios 
después de la aplicación 





Hoja de cálculo en 
SPSS para prueba t de 
Student (Tabla 12) 
Significancia de los 
resultados 
Fuente Elaboración propia, 2018. 
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2.7. Aspectos éticos 
 
Para la presente investigación se consideran altos estándares de ética, teniendo en cuenta la 
honestidad, responsabilidad en la toma de decisiones durante el desarrollo del presente 
proyecto de investigación, competencia técnica, la justicia en el trato, la colaboración 
profesional. Se espera con la presente investigación contribuir al bienestar humano, y a 
garantizar un entorno seguro, evitando daños, respetando asimismo los derechos de 
propiedad intelectual, privacidad y confiabilidad, manteniendo siempre los más altos 
niveles de competencia profesional y respetando la normatividad vigente respecto al 
comportamiento ético de los investigadores.  
Cumpliendo con los requisitos de acuerdo al código de ética del artículo 14°, los 
investigadores de la Universidad César Vallejo dan el consentimiento para la publicación 
de las investigaciones una vez concluida los resultados de las investigaciones, como 
investigadores se presentará por escrito para la publicación ya sea por artículos científicos, 
revistas científicas o libros cumpliendo con la normatividad y política editorial donde el 
cual el editor debe garantizar el anonimato de las revisiones en modalidad de doble ciego 
donde se responsabilizarán a acatar la autenticidad de todos los resultados y guardar la 
confidencialidad de la información que se recolectará en la empresa TRANSPORTES VÍA 
S.A.C. 
La presente investigación es de autoría original, y utiliza las normas de citado y referencias 
bibliográficas correspondientes de trabajos anteriores en la misma materia. La 
infraestructura donde se llevará a cabo la investigación garantiza un buen desarrollo de las 
actividades y está de acuerdo a las normas de bioseguridad, dando así cumplimiento a lo 
estipulado por el artículo 15°,el cual promueve la originalidad de las investigaciones y para 
ello se realiza la evaluación de los trabajos de investigación bajo el programa de turnitin, 
donde se permitirá la detección de las coincidencias con otras fuentes de consulta y en caso 
que se detectara el plagio se procederá a resolverse a través del Comité de Ética que está 
conformada por la Sede Central y en cada una de las Filiales de la UCV por ello seguimos 
la estructura metodológica que nos brindó la UCV.  
De los derechos del autor, artículo 16° cada uno de los autores como investigadores que 
hayamos originado o creado una investigación se tiene el derecho de autoría del trabajo de 
investigación donde se deberán aplicar los derechos de carácter moral y patrimonial 
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estipulados en el reglamento de la UCV ciñéndose exclusivamente como lo hayamos 
generado para el proyecto de investigación para la posterior aprobación de la investigación, 
los investigadores que no cumplan con estos derechos en el caso que se realice la 
utilización no autorizada por la Universidad César Vallejo se considerará una infracción a 
los derechos de autor.  
Del investigador principal y personal investigación, artículo 17° se debe tener su equipo de 
investigación liderado por un docente investigador principal, quien represente al grupo y 
asuma la responsabilidad de planificar, dirigir, ejecutar  y evaluar la investigación 
asumiendo la responsabilidad en el desarrollo de la investigación y será el quien vela por el 
cumplimiento de las actividades, ya sea que la persona encargada reciba financiamientos 
deberá rendir cuentas detalladas y documentadas de los gastos al Vicerrectorado de 
investigación y calidad el cual el investigador será el encargado de supervisar directamente 



















Luego de realizar la recolección de datos y haber aplicado las técnicas e instrumentos 
descritos en las Tablas 2 y 3, se obtuvo los siguientes resultados respecto a los objetivos: 
Para el diagnóstico de análisis situacional se aplicó el Check List de la norma ISO 
9001:2015 (Anexo 2), de acuerdo a los requisitos de la norma (Anexo 1), el cual fue 
desarrollado de acuerdo a las indicaciones del jefe de sede; obteniendo entonces como 
resultado un 45% de nivel de cumplimiento en el capítulo N°4: Contexto, 60% para el 
capítulo N°5: Liderazgo, 48% de cumplimiento para el capítulo N°6: Planificación, 51% 
para el capítulo N°7: Soporte, se obtuvo el 52% de cumplimiento para el capítulo N°8: 
Operación, un 48% para el capítulo N°9: Evaluación, y finalmente 28% para el capítulo 
N°10: Mejora; con lo cual se obtuvo un 48% de nivel de cumplimiento respecto a toda la 
norma en general. 
Posteriormente, se deseaba conocer la productividad inicial, es decir, antes de la aplicación 
de ciclo Deming (Tabla 6), para lo cual fue totalmente necesario conocer la participación 
de la producción por sede, la cual se puede visualizar en la Tabla 4, y a la vez la 
distribución proporcional de los gastos por sede (Tabla 5), para poder hallar la 
productividad inicial únicamente de la sede Chimbote, según el cuadro de 













TABLA 4: FORMATO DE PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN POR SEDE ANTES DEL CICLO DE DEMING. 
 




FORMATO DE PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN POR SEDE ANTES DEL CICLO DE DEMING 
Responsable(s): Antonio Manay - Nuñez Cribillero  
Fecha de inicio: Abril - 2018. 
Fecha de 
término: Septiembre - 2018. 
 
PRODUCCIÓN 
SEDES ABR (S/) ABR % MAY (S/) MAY % JUN (S/) JUN % JUL (S/) %JUL AGO (S/) %AGO SEP (S/) %SEP 
Lima 655,374.59 44.82% 665,374.59 44.30% 655,374.34 47.71% 745,374.34 43.07% 761,110.00 42.52% 597,348.25 42.02% 
Trujillo 353,899.06 24.20% 363,899.06 24.23% 365,399.75 26.60% 440,399.75 25.45% 472,855.25 26.41% 333,296.00 23.44% 
Chiclayo 213,367.40 14.59% 223,368.00 14.87% 153,368.00 11.17% 245,368.00 14.18% 267,946.00 14.97% 205,653.70 14.47% 















Se obtuvo por información de la empresa los datos de las producciones por sede de los 
meses dentro del periodo ABRIL 2018 – SEPTIEMBRE 2018, con los cuales se calculó la 
producción total de la empresa en dichos meses. Respecto a dichos totales se calculó la 
participación en porcentaje de cada sede, siendo los resultados para el objeto de estudio, la 
sede Chimbote, los siguientes: 239460,13 soles, los cuales representan el 16,38% del total 
en el mes de abril del 2018, lo cual significa que del total producido el 16,38% se produjo 
en la sede de Chimbote, por lo tanto es el porcentaje que asume de los gastos de dicho mes; 
249460,25 soles, los cuales representan el 16,61% del total del mes de mayo del 2018, 
viéndose un incremento del porcentaje de participación en la producción del 0.23%, es 
decir con respecto al total, Chimbote participó en un 16.61% de la producción y asimismo 
asume el mismo porcentaje de los gastos totales de la empresa en ese mes; 199460,25 
soles, que representan el 14,52% del total del mes de junio del 2018, evidenciando una 
gran disminución en la producción respecto del total, esto se debe a que por efecto de 
oferta y demanda este es un mes normalmente bajo para la sede comparado con julio o 
agosto que son meses de mayor producción, por lo que en dicho mes la sede Chimbote 
asumió el 14,52% de los gastos; 299460,25 soles que representan el 17,30% del mes de 
julio del 2018, evidenciando un alza notable en la producción en la sede, dado lo explicado 
anteriormente, por efecto de las vacaciones de medio año, la producción aumenta en este y 
el siguiente mes, pero la investigación no toma en consideración esta variación como fue 
explicado en el procedimiento; alcanzando un 17,30% de la producción total y asumiendo 
el mismo porcentaje de los gastos totales; 288288.00 soles que representan el 16,10% del 
total del mes de agosto del 2018; siendo menor la producción que el mes anterior pero alta 
comparada con otros meses, representando el 16,10% de la producción y asumiendo el 
mismo porcentaje de los gastos totales y 285.338,50 soles que representan el 20,07% del 
total del mes de septiembre del 2018, teniendo una disminución de la producción, pero 
siendo un mayor porcentaje del total, esto se debe a que las otras sedes tuvieron 
disminuciones de producción más notables, generando que sean mucho menores sus 
porcentajes de producción.  
 
 
TABLA 5: FORMATO DE DISTRIBUCIÓN DE GASTOS POR SEDE 
 




FORMATO DE DISTRUBUCIÓN DE GASTOS POR SEDE ANTES DEL CICLO DE DEMING 
  
PERIODO 
ABR (S/) MAY (S/) JUN (S/) JUL (S/) AGO (S/) SEP (S/) 
GASTO TOTAL 
1,341,099.62 1,356,099.62 1,366,099.62 1,166,099.62 1,263,458.94 1,034,520.78 
Lima 
601,136.65 600,701.08 651,794.63 502,241.74 537,164.36 434,688.61 
Trujillo 
324,610.84 328,528.56 363,403.91 296,746.38 333,724.41 242,538.55 
Chiclayo 195,709.40 201,656.93 152,530.29 165,331.76 189,106.75 149,653.61 
Chimbote 
219,642.73 225,213.05 198,370.78 201,779.74 203,463.41 207,640.01 
 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos de la participación en la producción por sede, se 
multiplica el % de participación por el gasto total asumido por la empresa para conocer de 
esa manera el gasto asumido por la sede en estudio. En este caso la sede Chimbote de 
acuerdo a su participación en la productividad en los periodos de abril 2018 a septiembre 
2018, asumió los siguientes gastos: 
En el mes de abril del 2018, S/.219,642.73; en el mes de mayo de 2018, S/.225,213.05; en 
el mes de junio de 2018, S/.198,370.78; en el mes de julio del 2018, S/.201779.74; en el 
mes de agosto del 2018, S/. 208,46; en el mes de septiembre del 2018, S/.207,640.01. 
Dado que en el mes de abril la sede Chimbote participó con el 16,38% en la producción 
asumió el mismo porcentaje de los gastos totales de la empresa en ese mes, dicho gasto 
asumido se incrementa en 5,570.32 soles dada por el incremento de los gastos de la 
empresa y por un aumento del 0.23% en la participación respecto a la producción total en 
el mes de mayo. 
En el mes de junio los gastos asumidos por la sede Chimbote disminuyeron en 26,842.27 
soles y a pesar de que los gastos totales de la empresa aumentaron en dicho mes, los gastos 
no lo hicieron a causa de que el porcentaje de la participación en la producción disminuyó 
en 2.09% dado que es un mes de baja producción para la sede, debido a que la oferta 
disminuye en gran proporción con respecto a los meses de julio y agosto que son de mayor 
producción en el año. 
En el mes de julio nuevamente los gastos aumentaron en 3,408.96 soles; la cual no es tan 
significativa como en los meses anteriores, dado que los gastos totales de la empresa 
disminuyeron y las participaciones en la producción de todas las sedes aumentaron casi 
proporcionalmente, exceptuando la de Trujillo que disminuyó su participación. Lo mismo 
se presentó en el mes de agosto ya que los gastos no se incrementaron en manera 
significativa, aun así, aumentaron, pero la participación disminuyó por lo cual el gasto 
asumido por la sede Chimbote aumentó solo en 1683,68 soles. 
Finalmente, el mes de septiembre se ve afectado por un mayor gasto asumido y esto se da 
en las condiciones de un menor gasto total de la empresa y esto viene dado a causa de que 
en dicho mes la participación en la producción de la sede de Chimbote se incrementó hasta 
llegar al 20.07%, mientras el gasto total de la empresa disminuyó en 228938,16 soles. 
37 
 
Entonces, luego de haber hallado el porcentaje de participación de la producción por mes 
de la sede Chimbote en el periodo de abril a septiembre del 2018 (Tabla 4) y el porcentaje 
de participación de los gastos de la sede Chimbote en el periodo de abril a septiembre del 
2018 (Tabla 5), periodo en que aún no se aplicó el ciclo Deming, se procedió a hallar las 




TABLA 6: FORMATO DE PRODUCTIVIDAD ANTES DE CICLO DEMING 
 
  
FORMATO DE MEDICIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD ANTES DE CICLO DEMING 
Responsable(s): Antonio Manay - Nuñez Cribillero 
Fecha de inicio: Abril-2018 (Sede Chimbote) 


















Abril 239,460.13 54,910.68 43,928.55 39,535.69 48,321.40 32,946.41 219,642.73 1.09 
Mayo 249,460.25 56,303.26 45,042.61 40,538.35 49,546.87 33,781.96 225,213.05 1.11 
Junio 199,460.25 49,592.70 39,674.16 35,706.74 43,641.57 29,755.62 198,370.78 1.01 
Julio 299,460.25 50,444.93 40,355.95 36,320.35 44,391.54 30,266.96 201,779.74 1.48 
Agosto 288,288.00 50,865.85 40,692.68 36,623.41 44,761.95 30,519.51 203,463.41 1.42 
Septiembre 285,338.50 51,910.00 41,528.00 37,375.20 45,680.80 31,146.00 207,640.01 1.37 
Fuente: Elaboración propia, 2019. 
 
 
De los gastos asumidos por la sede Chimbote, se determinó que el 25% es gasto en 
insumos MATERIALES; el 20%, en insumo HUMANO; el 18%, en insumo CAPITAL; el 
22%, en insumo ENERGÍA y el 15%, en OTROS insumos. 
Teniendo los datos de la producción y los gastos asumidos por la sede Chimbote en el 
periodo abril 2018 – septiembre 2018 se calcula la productividad en dichos meses, siendo 
los resultados: 1,09 en el mes de abril, lo que quiere decir que por cada 100 soles que se 
gastan en todos los insumos antes descritos, se producen 109 soles, es decir se percibe 
como ganancia solo 9 soles; asimismo 1,11 en el mes de mayo; aumentando 2 soles en la 
percepción como ganancia con respecto a los gastos; 1,01 en el mes de junio, como se 
explicó anteriormente este mes es un mes de producción baja y costos estables, por lo cual 
la productividad se vio afectada también, es decir cada 100 soles de gasto se producen 101 
soles, percibiéndose solo 1 sol de ganancia neta; 1,48 en el mes de julio, en este mes se 
observa una productividad alta con respecto a las anteriores por la alta demanda; 1,42 en el 
mes de agosto, dado que en este mes continúa aún la temporada de alta producción y la 
empresa manejó bien los gastos y 1,37 en el mes de septiembre, significando una ganancia 
neta de 0,37 soles por cada sol de gastos por insumos; teniendo como productividad 
promedio en el primer periodo, antes de la aplicación del ciclo Deming 1,2464; es decir 
por cada 10000 soles invertidos en gastos por insumos se obtienen como ganancia 2464 
soles. 
 
Desarrollado entonces el primero objetivo y teniendo los resultados del diagnóstico 
situacional de la empresa y su productividad inicial, se procedió a desarrollar el segundo 
objetivo el cual fue el desarrollo del ciclo Deming en sus cuatro fases (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
En el primer paso planear se desarrollaron los formatos de análisis del problema, en el cuál 
se identificaron 10 problemas, los cuales se resumen a continuación: 
Demora y molestia de los clientes para encontrar la agencia (Anexo 4): el personal de 
counter de ventas de la agencia Terminal Terrestre Chimbote, indicó que en el periodo de 
julio 2018 los pasajeros (clientes) manifestaron haber realizado compras por error en 
agencias de nombre similar, al no contar el terminal con un mapa de ubicación, el 
promedio de éstas incidencias es de 25 a 30 veces por semana, se ha constatado debido a la 
aparición de más empresas de nombre similar; se propuso reducir el número de clientes 
que deja de percibir la empresa con plazo máximo al término del primer trimestre del 2019. 
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Incumplimiento del protocolo del proceso de venta (Anexo 5): El administrador de la 
sede Chimbote indicó que el personal no cumple con los requerimientos de la empresa en 
cuánto al protocolo de venta, se detectó las fallas en el Terminal Terrestre de Chimbote 
durante el tercer trimestre del 2018, debido a la creación de colas, quejas de los clientes por 
mala atención, proporción de información incompleta, error en las compras de los boletos, 
se ha encontrado en el 25% de los clientes atendidos los errores y fallas anteriormente 
mencionados, se planteó mejorar la calidad en servicio al cliente para fidelizar a los 
clientes y aumentar la captación de nuevos clientes, se pretendía alcanzar el objetivo como 
máximo al término del mes de marzo de 2019. 
Confusión en el embarque y entrega de equipajes y evasión de pago de excesos (Anexo 
6): El personal de recepción y embarque de equipajes a la vez con el administrador de la 
sede Chimbote manifestaron que durante el tercer semestre del 2018 los equipajes fueron 
mal rotulados o etiquetados, lo cual generó confusión al momento de la entrega, a la vez se 
reportó la deficiencia en la manipulación de los equipajes; al mes se registran entre 25 a 30 
incidentes con equipajes y/o encomiendas que no llegan al destino en el plazo 
determinado; se ha constatado debido a que se observó una disminución en el número de 
clientes fidelizados, ya que por éste tipo de inconvenientes algunos deciden cambiar de 
empresa, se observó también que al tener un mal proceso de embarque se omite el pago de 
servicios de exceso debido a que no se estableció un límite de horario para la recepción de 
equipajes, el objetivo es reducir el número de incidentes con equipajes, incrementar el 
pago de excesos y en un plazo máximo al término del primer trimestre del 2019.  
Deficiencia en el servicio de traslado (Anexo 7): El administrador de sede a través de las 
quejas de los pasajeros indicaron que existen deficiencias en el servicio de traslado en el 
lapso desde el punto de embarque al punto de llegada del destino, se presentó en el 
segundo semestre del 2018, se ha detectado debido a los excesos de velocidad, poca 
variedad del servicio de menú y snacks, falta de innovación en la flota de buses, retrasos en 
la hora de embarque; dichas incidencias se han registrado de 7 a 10 reclamos por semana 
en la sede de Chimbote; se ha constatado debido al alza en el número de reclamos; se 
plantearon entonces cuatro objetivos: solicitar al concesionario una certificación de 
calidad, monitorear las unidades en cuanto al control de velocidad, implementación y 
mantenimiento de la flota de buses y como último objetivo controlar los tiempos en el 
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proceso de embarque; el tiempo estimado para cumplir con los objetivos fue como máximo 
hasta el término del primer trimestre del 2019. 
Elevado monto de pagos de INDECOPI (Anexo 8): La gerencia de la empresa indicó el 
alto monto de pagos en multas y conciliaciones a Indecopi, por sobre los 100 mil soles al 
año, debido a que las quejas y reclamos no son gestionadas debidamente, la empresa no 
cuenta con un área legal en donde sean éstas gestionadas, las quejas y reclamos se registran 
entre 5 a 10 veces por semana, se ha visto en aumento por los constantes citatorios con 
INDECOPI, es por ello que se ha constatado en ésta investigación; se estableció como 
objetivo reducir la cantidad de pagos ante Indecopi, contratar a un profesional para el área 
legal, se estimó culminar los objetivos en un plazo no mayor al término del primer 
trimestre del 2019. 
Deficiente estructura del counter de ventas (Anexo 9): las tesistas identificaron que los 
trabajadores manifiestan dolores de columna, constantes infecciones urinarias, debido al 
trabajo sedentario, las distancias entre equipos-hombre no son las adecuadas, no reciben 
charlas para mejorar el método de trabajo, por lo cual presentan descansos médicos, se 
registran hasta dos veces al mes para la sede Chimbote; se estableció como objetivo 
presentar una redistribución del counter de ventas para así reducir el número de 
ausentibilidad y a la vez mejorar las condiciones laborales del trabajador. 
Desabastecimiento de materiales y útiles de trabajo (Anexo 10): El administrador de la 
sede Chimbote refiere un desabastecimiento de materiales y útiles de trabajo en todas las 
sedes durante el segundo semestre del 2018, debido a la falta de materiales, ya que no se 
lleva un control de entradas ni de salidas, éste inconveniente se registra 2 o 3 veces al mes, 
se ha constatado porque la empresa no cuenta con área logística; el objetivo que se 
estableció fue la implementación de un área logística que permita el control de los 
requerimientos de materiales, insumos químicos, mantas y almohadas para el bus, entre 
otros materiales que son necesarios para el normal desarrollo de las actividades diarias, en 
un plazo máximo no mayor al primer trimestre del 2019. 
Falta de estandarización de las tarifas (Anexo 11): Por parte del administrador de la 
sede Chimbote se pudo identificar este problema, ya que en el segundo semestre del 2018, 
los clientes manifestaron su incomodidad en cuanto a que no se establece una sola tarifa en 
los servicios diurnos, se ha constatado debido a las quejas repetitivas, por lo tanto se 
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estableció como objetivo, coordinar con la gerencia para establecer un solo monto de la 
tarifa a nivel nacional, y a la vez dicho cambio sea coordinado con el área de sistemas para 
su bloqueo en el sistema de la opción de modificación de precio y/o tarifa; en un plazo no 
mayor al terminar el primer trimestre del 2019. 
Falta de comunicación y organización entre sedes (Anexo 12): El personal de atención a 
la par con el administrador de sede ha identificado éste como un problema que requiere 
especial atención, ya que cuando se da un incidente con algún cliente (pasajero), se trata de 
solucionarlo a la brevedad; cuando el incidente se genera en otra sede, no se informa por lo 
cual el cliente se acerca a manifestar su reclamo y no se tiene el conocimiento al respecto, 
éste tipo de incidentes se registró en el segundo semestre del 2018; se ha constatado porque 
el incumplimiento de éstos estándares ha conllevado a la pérdida de algunos clientes; el 
objetivo fue implementar un registro de incidentes ocurridos, para que los colaboradores 
puedan dejar en evidencia cada incidente y cómo fue el manejo de éste, en un plazo no 
mayor al primer trimestre del 2019. 
Falta de control en el área de encomienda (Anexo 13): El administrador de la sede ha 
reportado que en el segundo semestre del 2018, en la oficina del Terminal Terrestre existen 
encomiendas de tipo pago a destino que no son descargadas al sistema en el momento en 
que son entregadas, se ha reportado también incomodidad de los clientes ya que las tarifas 
no son las mismas si desean enviar una encomienda de Chimbote a Lima, que de Lima a 
Chimbote; se ha constatado porque la falta de control de éstas conlleva a limitar el 
desarrollo de ésta área en la empresa y no se brinda un servicio de calidad a los clientes; el 
objetivo fue realizar un control semanal de las encomiendas anteriormente mencionas y el 
establecer un tarifario estándar para el servicio de carga y encomiendas a nivel nacional; en 
un plazo máximo al primer trimestre del 2019. 
Luego de haber identificado los principales problemas y las causas de ellos, que impiden el 
buen desarrollo de los procesos, se procedió a elaborar el plan de acción (Anexo 14), en el 
cual se detallan: el problema (fue identificado en la primera fase: planear), la causa raíz 
(fue identificado en la primera fase: planear), el número con el que será identificado para 
su posterior medición en el nivel de cumplimiento de las actividades propuestas, las 
acciones a realizar para lograr los objetivos propuestos, se detalla también a cargo de quién 
estarán dichas acciones, y se fijó el plazo de inicio y de término.  
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Después de haber desarrollado las actividades propuestas, éstas fueron medidas según su 
nivel de cumplimiento (Anexo 15), el cual contiene el número de problema identificado, 
los indicadores (actividades propuestas y su porcentaje), la efectividad que resulta de la 
realización de los indicadores; y algunos comentarios de lo que fue impedimento para 
lograr el 100%, entonces se obtuvo como resultado: 
N° 1: Se obtuvo un 75% de efectividad en el cumplimiento,  disminuyó el número de 
confusiones por parte de los clientes; gracias al plan de Marketing (75%) en cuánto a los 
mapas de ubicación, no se pudo colocar, ya que esta acción está fuera del control de la 
empresa. 
N°2: Se obtuvo un 80%, ya que sólo se pudieron completar 2 de las 3 capacitaciones 
programadas (40%), a la vez, se implementó el plan de incentivos y una meta mensual para 
poder ganar el incentivo o bono(40%). 
N°3: Se obtuvo como resultado un 75% de efectividad o cumplimiento ya que se cumplió 
con el llenado de manifiestos (50%), pero no se pudo limitar la hora de entrega de 
equipajes 30 minutos antes, dado que los buses de escala no llegan a tiempo. Entonces 
solamente se pudo controlar a los servicios directos (2/4) representando así el 25% del total 
de cumplimiento. 
N°4: Se obtuvo un 82% de cumplimiento del total de las actividades propuestas, el 
concesionario de alimentos implementó solo dos tipos de menú (16%) y se entregó el 
cronograma de snacks (25%); se llevó el control y monitoreo de los excesos de velocidad 
(25%) y se implementó el servicio de cargador a 20 unidades de un total de 32 (16%) 
N°5: Se cumplió con el 60% de nivel de cumplimiento, ya que solo se realizó una 
capacitación de las dos capacitaciones programadas (25%), se contrató un asesor legal, no 
se pudo implementar un área de logística (25%), se llegó a gestionar un 40% de las quejas 
y reclamos presentados (10%). 
N°6: Se obtuvo el 70% de las actividades propuestas, se realizó la compra de mobiliario 
ergonómico (40%), se mejoró el nivel de luz (30%), y se programó el rediseño del counter 
para poder realizar la reubicación de los equipos. 
N°7: Sólo se cumplió con el 50% de las actividades propuestas, debido a que no se pudo 
implementar el área de logística, la compra de materiales y equipos lo realiza contabilidad 
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por pedido de cada jefe de área. Se empezó a desarrollar el registro de entradas y salidas de 
materiales (50%). 
N°8: Se cumplió el 100% de las actividades propuestas, las cuales fueron establecer un 
tarifario estándar de pasajes (50%) y realizar las modificaciones en el sistema para evitar la 
modificación de la tarifa (50%). 
N°9: Se cumplió en un 50% las actividades propuestas, sólo se realizó el registro de 
incidentes (50%), no se pudo realizar el taller para mejorar la interrelación, ya que las 
agencias se encuentran en distintos puntos del país, lo cual dificulta una reunión. 
N°10: Se obtuvo un 96% de nivel de cumplimiento del total de actividades propuestas, 
solo 4 días al mes no se pudo monitorear las encomiendas por pagar (26%), se establecío 
un tarifario estándar de encomiendas (35%), se realizó el inventario de encomiendas 
mensual (35%). 
Para desarrollar la última fase del ciclo Deming, la cual es Actuar, se usó la ficha de 
estandarización de documentos en donde se realizó una lista de las modificaciones en las 
operaciones, las cuales fueron: plan de marketing, la creación de un plan de incentivos, 
recepción y embarque de equipajes, servicio de almuerzo y refrigerio, control de 
velocímetro, implementación de servicio de cargador para celulares, gestión de quejas y 
reclamos, mejora del puesto de trabajo (counter), realización del Plan de Requerimiento de 
Materiales y la estandarización de las tarifas. Las modificaciones de las operaciones deben 
ser controladas y monitoreadas para impedir la recurrencia de los problemas presentados. 
Se identificaron también nuevos proyectos o acciones a realizar en un futuro las cuales 
fueron: rediseño del counter de ventas y la implementación de un área de bienestar social. 
Después de desarrollar el ciclo Deming en sus cuatro fases el impacto de éste fue la mejora 
de las condiciones laborales para los colaboradores y definitivamente el incremento de su 
productividad. 
Según el tercer objetivo para la determinación de la mejora de la productividad después de 
la aplicación de ciclo Deming, se halló la participación de la producción por sede después 
de Deming y a la vez el porcentaje de los gastos después del ciclo Deming, para poder 




TABLA 7: FORMATO DE LA PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN DESPUES DEL CICLO DEMING 
 
  
FORMATO DE PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN POR SEDE DESPUÉS DEL CICLO DE DEMING 
Responsables: ANTONIO MANAY -NUÑEZ CRIBILLERO 




  PRODUCCIÓN 
SEDES OCT (S/) %OCT NOV (S/) %NOV DIC (S/) %DIC ENE (S/) %ENE FEB (S/) %FEB MAR (S/) %MAR 
Lima 676,182.25 43.63% 605,316.3 40.98% 832,136.75 47.19% 773,620.25 44.88% 708,188.38 41.20% 656,430.35 40.65% 
Trujillo 383,119 24.72% 381,113 25.79% 408,906.75 23.19% 330,198 19.15% 419,323 24.39% 378,215.5 23.42% 
Chiclayo 217,773 14.05% 217,515 14.72% 243,116 13.78% 300,198 17.41% 293,107 17.05% 229,943 14.24% 


















Se obtuvo por información de la empresa los datos de las producciones por sede de los 
meses dentro del periodo OCTUBRE 2018 – MARZO 2019, con los cuales se calculó la 
producción total de la empresa en dichos meses. Respecto a dichos totales se calculó la 
participación en porcentaje de cada sede, siendo los resultados para el objeto de estudio, la 
sede Chimbote los siguientes como parte del segundo periodo de estudio, el cual se da a 
medida que se desarrolla el ciclo Deming en la empresa;  272.701,50 soles, que 
representan el 17,60% del total del mes de octubre del 2018; luego de lo cual la sede 
Chimbote incrementa su producción hasta llegar a 273.251,00 soles que representan el 
18,50% del total del mes de noviembre del 2018; el cual a pesar de ser un mes de baja 
producción debido a la poca demanda, y a pesar de que la implementación del Ciclo de 
Deming conlleva a incremento de gastos para la empresa, se obtuvo una mayor producción 
y mayor participación de la sede como resultado de dicha implementación; 278.981,50 
soles que representan el 15,82% del total del mes de diciembre del 2018, teniendo una 
mayor producción a causa de la gran demanda existente en dicho mes, adicional a los 
resultados parciales del proceso de implementación del ciclo de Deming; luego se obtuvo 
319.596,00 soles que representan el 18,54% del total del mes de enero del 2019 en el cual 
también se percibe gran demanda lo que explica el alza de la producción a causa de las 
vacaciones; 298.226,00 soles que representan el 17,35% del total del mes de febrero del 
2019, en la cual se redujo la producción a causa del énfasis puesto en la implementación y 
compra de materiales para dar cumplimiento al plan de acción, en el cual se desatendió la 
producción y por último 350.075,00 soles que representan el 21,68% del total del mes de 
marzo del 2019; el cual tuvo una gran mejora en comparación con los meses anteriores, a 
causa de los resultados de la implementación y cumplimiento del plan de acción 









TABLA 8: FORMATO DE PARTICIPACIÓN DE GASTOS DESPUES DEL CICLO DEMING 
 
  
FORMATO DE DISTRUBUCIÓN DE GASTOS POR SEDE DESPUÉS DE CICLO DEMING 
  PERIODO 
  OCT (S/) NOV (S/) DIC (S/) ENE (S/) FEB (S/) MAR (S/) 
GASTO TOTAL 1,234,520.8 1,164,520.8 1,144,520.8 1,194,520.8 1,054,520.8 1,124,520.8 
Lima 538,633.44 477,190.4 540,171.09 536,144.64 434,477.59 457,166.1 
Trujillo 305,185.04 300,443.69 265,436.67 228,838.23 257,257.04 263,405.41 
Chiclayo 173,473.67 171,474.1 157,815.69 208,047.23 179,822.81 160,142.11 
Chimbote 217,228.63 215,412.59 181,097.33 221,490.69 182,963.34 243,807.16 
 




De acuerdo con los resultados obtenidos de la participación en la producción por sede, se 
multiplica el % de participación por el gasto total asumido por la empresa para conocer de 
esa manera el gasto asumido por la sede en estudio. En este caso la sede Chimbote de 
acuerdo a su participación en la productividad en los periodos de OCTUBRE 2018 a 
MARZO 2019, asumió los siguientes gastos: 
En el mes de octubre del 2018, S/.217229, dado que se inició la implementación del Ciclo 
de Deming se alzaron los gastos; en el mes de noviembre del 2018, S/.215412.5915 
disminuyeron los gastos dados porque se lograron controlar y se cumplió con el plan de 
acción en los actos que no incurrían en grandes gastos en compras de materiales y equipos; 
en el mes de diciembre del 2018, S/.181097, se redujeron más los gastos como resultado de 
la implementación y mejora de la empresa, como reducción de ausentismo laboral por las 
mejoras ergonómicas dadas; en el mes de enero del 2019, S/.221490.6881, se volvieron a 
incrementar los gastos por el incremento de la participación en la producción de la sede, 
entonces los gastos asumidos aumentan también; en el mes de febrero del 2019, S/.182963 
disminuyeron los gastos a causa de la baja producción de la empresa en dicho mes; y en el 
mes de marzo del 2019, S/.243807.16 el cual por el gran alza de la producción y por ende 







TABLA 9: PRODUCTIVIDAD DESPUÉS DE CICLO DEMING 
 
  
FORMATO DE MEDICIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD DESPUÉS DE CICLO DEMING 
Responsable(s): Antonio Manay - Nuñez Cribillero 
Fecha de inicio: Octubre 2018 
Fecha de 














Otros (S/) Total (S/) 
Octubre 272,701.50 54,307.16 43,445.73 39,101.15 47,790.30 32,584.30 217,228.63 1.2554 
Noviembre 273,251.00 53,853.15 43,082.52 38,774.27 47,390.77 32,311.89 215,412.59 1.2685 
Diciembre 278,981.50 45,274.33 36,219.47 32,597.52 39,841.41 27,164.60 181,097.33 1.5405 
Enero 319,596.00 55,372.67 44,298.14 39,868.32 48,727.95 33,223.60 221,490.69 1.4429 
Febrero 298,226.00 45,740.84 36,592.67 32,933.40 40,251.94 27,444.50 182,963.34 1.6300 
Marzo 350,075.00 54,060.95 43,248.76 38,923.88 47,573.64 32,436.57 216,243.80 1.6189 
 
Fuente: Elaboración propia, 2019 
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De los gastos asumidos por la sede Chimbote, se determinó que el 25% es gasto en 
insumos MATERIALES; el 20%, en insumo HUMANO; el 18%, en insumo CAPITAL; el 
22%, en insumo ENERGÍA y el 15%, en OTROS insumos. 
eniendo los datos de la producción y los gastos asumidos por la sede Chimbote en el 
periodo OCTUBRE 2018 – MARZO 2019 se calcula la productividad en dichos meses, 
siendo los resultados: 1,26 en el mes de octubre la cual se ve influenciado por el aumento 
de los gastos por el inicio de la implementación de la metodología del ciclo de Deming, el 
cual indica que por cada 100 soles que se gasten para cubrir los insumos que se utilizan en 
el proceso se obtienen 126 soles, quedando 26 soles como ganancia neta por cada 100 soles 
de gastos; 1,27 en el mes de noviembre; aumentando por el aumento de la producción en 
este mes y también la disminución de los gastos, significando que por cada 100 soles que 
gasten se obtienen 27 soles como ganancia neta; 1,54 en el mes de diciembre, aumentando 
en gran manera a causa de la alta demanda que se presenta en el mes de diciembre por 
feriados y festivos, aumentando en 27 soles la ganancia neta por cada 100 soles de gasto; 
1,44 en el mes de enero, cayendo en 0,1 el índice de productividad a causa de una menor 
demanda que en el mes anterior pero mayor que los otros meses (octubre, noviembre); 1,63 
en el mes de febrero, siendo un mes en el que se esperaba una baja en la producción y por 
ende en la productividad, se obtuvo al contrario un alza de 0,19 representando que por cada 
100 soles de gastos por insumos se obtiene una ganancia neta de 63 soles y 1,62 en el mes 
de marzo, siendo un mes de menor demanda que febrero, se obtuvo aun una productividad 
baja pero no con gran diferencia, solo hubo una variación de 0,01 es decir por cada 100 
soles de gastos se ganaba 1 sol menos que en el mes anterior, o sea 62 soles como ganancia 
neta; de lo cual resulta una productividad promedio en el segundo periodo, después de la 















Resultados de los formatos de medición 
de la productividad 
Nivel de productividad antes de la 
aplicación del ciclo de Deming 
1,24 
Nivel de productividad después de la 
aplicación del ciclo de Deming 
1,45 




Fuente: Elaboración propia, 2019. 
Se obtuvo como nivel de la productividad 1.24, resultado al promediar las productividades 
de los meses de abril-2018 a septiembre-2018, antes de la aplicación del ciclo Deming y 
1.45 como resultado del promedio de las productividades de los meses de octubre-2018 a 
marzo-2019, después de la aplicación del ciclo Deming, presentando una variación 
porcentual del 17.08% del nivel de productividad respecto a la productividad inicial. 
 Luego de tener los datos de productividades antes y después de la aplicación de Ciclo de 
Deming, entonces se procedió a hacer la prueba de normalidad mediante el software SPSS, 
obteniéndose la siguiente tabla: 






Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
pA ,253 6 ,200
*
 ,877 6 ,257 
pD ,207 6 ,200
*
 ,868 6 ,217 
 
Fuente: SPSS 
* Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Se toma en cuenta los datos obtenidos de la prueba de Shapiro – Wilk dado que el número 
de datos es menor a 50. Se obtuvo por lo tanto 0,257 para los datos de productividad antes 
del Ciclo de Deming, dicho dato es mayor que 0,05; lo cual significa que los datos son 
normales. De la misma forma la producción después del Ciclo de Deming obtuvo 0,217; el 
cual es mayor que 0.05 e indica que también estos datos son normales; lo cual permitió 
realizar la diferencia de medias a través de la t – student. Al evaluar los datos y sus medias 
con la t – student se obtuvo el siguiente resultado: 
TABLA 12: PRUEBA DE MUESTRA ÚNICA 
 
  






95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
pA 15,309 5 ,000 124,667 10,373 14,560 
pD 21,405 5 ,000 145,937 12,841 16,346 
 
Fuente: SPSS 
De los datos obtenidos se tiene la significancia que resultó 0,000; el cual fue menor (<0,05) 
lo que indica que la diferencia de medias de la productividad antes del ciclo de Deming y 
la productividad después del ciclo de Deming fue significativamente alta; con lo cual se 
comprobó la hipótesis de que la aplicación del ciclo de Deming mejorará la productividad 













Es así entonces, que luego de obtenidos los resultados se comprueba lo dicho por May 
quien menciona 5 factores que influyen directamente con la baja productividad de las 
organizaciones, de los cuales se mencionan los cuatro factores más resaltantes, siendo 
el primero la mala gestión empresarial, en donde el director no ve ni toma las medidas 
más acordes para poner en práctica las formas más productivas para completar las 
tareas y funciones; el segundo factor son los sistemas obsoletos, ya que, algunas 
empresas utilizan métodos anticuados, lo cual retrasa el trabajo; como tercer factor se 
encuentra la insatisfacción del empleado, en donde indica que las personas tienen una 
tendencia natural a dar prioridad a las tareas que le gustan, por lo tanto, el empleado 
correcto en el puesto correcto, es un empleado satisfecho y más productivo; el cuarto 
factor es el empleado con problemas personales, donde menciona que los empleados 
con sobrecargo de estrés y mala salud, logran enfermar a los demás trabajadores. 
Dichos problemas se han visto suscitados también en la empresa Transportes Vía 
S.A.C con lo cual se comprueba que son éstos los causantes de la baja productividad 
que se estaba presentando en la empresa.  
Dados los problemas que se evidenciaron, que afectaban directamente a la 
productividad y revisando la bibliografía utilizada, según Cortés (2018) en su 
definición de PHVA o Ciclo Deming indica que es una herramienta para la solución de 
problemas y es lo que en el momento se necesitaba. Según Moreno y Jiménez (2012) 
para desarrollar la herramienta en mención se debe seguir una secuencia de 4 pasos, los 
cuales son planificar, hacer, verificar y actuar.  
Durante la primera etapa de planificar en la identificación de los problemas y sus 
causas, se concuerda con Robles (2017), quien en su tesis “Planeación a largo plazo de 
una empresa de transporte terrestre de pasajeros, ITTSABUS: 2015-2019” resalta como 
debilidades en el desarrollo de sus operaciones, que la comunicación no es muy fluida 
con el personal operativo, la cual se ve reflejada en la empresa Transportes Vía 
también dado que no existe una buena comunicación entre el personal operativo de las 
diferentes sedes ocasionando así problemas con la llegada y entrega de los pasajeros y 
equipajes; también la inexistencia de una dirección estratégica clara, infraestructura 
limitada en algunos puntos del servicio (terminales), dado que la infraestructura no es 
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ergonómica, lo cual afecta directamente a la productividad por el aumento de gastos 
por ausentismo laboral, sin embargo no se encuentra en la empresa la falta un sistema 
de información integrada; como amenazas, la proliferación de empresas informales, 
competencia informal, la inestabilidad del dólar y la alzas de precios de combustibles, 
aumento de la delincuencia en la carretera, paros de transporte interprovincial 
inesperados, lo cual en este caso, en la empresa Transportes Vía S.A.C. no afectó a las 
variables estudiadas. 
Ante lo descrito por Salazar (2017), en su tesis “Propuesta de mejora continua en el 
proceso de producción de techos livianos aplicando la metodología PHVA y 5S.”, 
quien dijo que los factores que afectaban la productividad son en su mayoría el trabajo 
inadecuado y como segundo factor la falta de capacitación de los operarios; lo cual 
también se vio en la empresa Transportes Vía SAC y fue corregido mediante la 
planificación e implementación de capacitaciones constantes a los trabajadores y la 
compra de sillas ergonómicas, al cumplir con los planes propuestos en el plan de 
acción de la metodología PHVA (Ciclo de Deming) con lo que se logró la mejora de la 
productividad en un 17,08% mientras que en la investigación de Salazar se concluye 
que al implementar la metodología PHVA y 5S la productividad aumenta en un 4% ya 
que los procesos fueron más controlados por lo que el alcance no pudo ser mayor y 
estandarización y a la vez los operarios tendrán capacitaciones constantes lo cual 
garantiza una mejora continua. 
Por otro lado para Fernández y Perleche (2016) en su tesis “Implementación de un 
sistema de Mejora Continua para aumentar la productividad del área de procesamiento 
de menestras de Agronegocios Sicán S.A.C. utilizando la Metodología PHVA 
Lambayeque 2016”, la cual al igual que la presente investigación tuvo como propósito 
principal el aumentar la productividad aplicando la metodología PHVA o ciclo Deming 
pero ellos se limitaron al área de procesamiento, mientras que en la presente 
investigación se aplicó dicha metodología a todos los procesos y operaciones. Para 
lograr dicho objetivo se planificaron e implementaron técnicas como la casa de la 
calidad, metodología 5s todas ellas dirigidas bajo el principio de mejora continua 
(PHVA). Para los autores se obtuvo como resultado que la implementación de esta 
propuesta logró aumentar la productividad a partir de la reducción de costos de 
producción, mientras que en la investigación en desarrollo se obtuvo también el 
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aumento de la productividad sin embargo se debe al control y reducción de costos, pero 
también se debe al aumento de la producción. Se concluye en ambos casos que la 
metodología más apropiada fue el PHVA o Ciclo Deming. 
Mucho mayor a lo obtenido por Flores y Mas (2015) en su tesis “Aplicación de la 
metodología PHVA para la mejora de la productividad en el área de la producción de la 
empresa KAR & MA S.A.C.”, el cual fue un aumento de la productividad de 1.70 a 
1.75, lo cual representa un 2.94% de incremento; en la presente investigación se obtuvo 
un incremento de 1.24 a 1.45, lo que representa un aumento de 17.08%. Esto fue dado 
a causa de que la investigación hecha por Flores y Mas solo logró reducir los costos por 
cada producto en 0.11 soles; mientras que en la presente investigación se produjo el 
aumento de la productividad por el aumento de la producción en la sede Chimbote 
adicional a la reducción de gastos. En ambas investigaciones se concluye que la 
metodología de PHVA o Ciclo de Deming ayudó a resolver los problemas de 
productividad en ambas empresas. 
Para Justiniano (2015), en su tesis “Aplicación de mejora continua de procesos en la 
gestión de los grifos Estrella de David E.I.R.L.”, el problema presentado que afectaba 
el rendimiento y productividad de la empresa eran los errores en el proceso de venta y 
elevados gastos administrativos; por lo cual plantea como objetivo la aplicación de un 
plan de mejora continua dentro de los cuales se encuentra ciclo PHVA para la mejora 
de la gestión, en la cual se obtuvo como resultados, la disminución del % de errores en 
incidencias en el proceso de venta en más del 50%, a la vez redujo el % de gastos 
administrativos en un 6,7 %, después de la aplicación; en la cual concluye que el ciclo 
PHVA influye directamente a la mejora de los procesos que en esta caso fue la gestión 
de los grifos Estrella de David E.I.R.L. Es decir, la metodología en estudio también 
logra corregir problemas de gestión de las empresas, y con ello contrarrestar futuras 
consecuencias que perjudiquen de manera social y económica a la empresa. 
En la presente investigación se corrobora lo descrito, ya que al cumplir lo establecido 
en el plan de acción, aun cuando fue solo en un 66%, se logró no solo el objetivo de 
mejorar la productividad sino que se logró prevenir futuros problemas de 
productividad, y de satisfacción al cliente, lo cual permite que la empresa brinde un 
servicio de mayor calidad y a la vez se posicione de una mejor manera en el mercado, 
esto generará a su vez que la empresa sea reconocida por los clientes a causa de la 
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calidad del servicio y también por las empresas competidoras en el mercado a causa del 
nivel de productividad y nivel de mejora que ha alcanzado. 
En el trabajo de investigación de Alcántara (2017), desarrollado en la empresa 
Transportes Línea S.A., la cual es del mismo rubro que Transportes VIA S.A.C.; se 
tuvo como objetivo diseñar un sistema de mejora continua limitándolo al área de 
encomiendas para el aumento de la productividad en la cual se aplicó el ciclo PHVA, 
obteniendo como resultado una mejora en la productividad de la mano de obra 
incrementándose de 3.35 encomiendas por hora/hombre a 4.32 encomiendas por 
hora/hombre, lo que representa un aumento del 28,95% de la capacidad de producción; 
esto nos indica que el sistema de mejora continua basado en el ciclo PHVA influye 
directamente en la productividad de la Mano de Obra, se concluye que el ciclo PHVA 
influyó directamente en el aumento de la productividad en el área de encomiendas. En 
la empresa Trasportes Vía S.A.C. se mejoró la producción no por el aumento de la 
producción de la mano de obra, sino al mejorar la calidad del servicio prestado se logra 
fidelizar a la clientela lo cual permitió que la cantidad de boletos vendidos en la sede de 
estudio aumente, por ende, aumente la producción y la productividad. 
Parreño (2015) en su tesis “Optimización del rendimiento y productividad para la línea 
de producción en la empresa MANUPUBLI”, estableció como objetivo aumentar la 
productividad en el proceso de corte de material. Para ello se implementó la 
Metodología de las 5´S, y el Ciclo PHVA. El proyecto resultó viable dado que se logró 
aumentar la productividad en el proceso de corte de 1,59 m2/h-h a 2,05 m2/h-h, la que 
representa un aumento de 28,9%, se redujo el costo del desperdicio por corte de 
material de 2.04 $/m2 a 1,64 $/m2, el cual representa una disminución de 19,06%, se 
concluye entonces que las herramientas utilizadas para la solución del problema de 
productividad en la empresa MANUPUBLI fueron de mucha utilidad dado que 
resolvió otros problemas adicionales, siendo empresas de diferentes rubros pero la 
misma metodología permite obtener resultados similares, que mediante la aplicación 
del ciclo Deming o PHVA se logra mejorar la productividad mediante el aumento de la 
producción y la reducción de gastos, y a la vez se permite solucionar problemas 
adicionales de gestión empresarial que previenen futuros problemas mayores; siendo 






Se concluye que: 
 Para desarrollar el diagnóstico situacional de la empresa Transportes Vía SAC, se 
utilizó el Check List de la norma ISO 9001:2015, el cual arrojó un nivel de 
cumplimiento del 48%, en referencia al desarrollo de todas sus actividades; dicho 
porcentaje indica un bajo cumplimiento de la norma, el cual posteriormente debe 
mejorarse. 
Luego de haber hallado la participación de la producción de la sede Chimbote y sus 
gastos, se halló su productividad, de la cual se obtuvo como resultado en un estudio 
por un periodo de 6 meses, un promedio de 1,25 en la productividad; lo cual según el 
artículo publicado por Ramírez Huerta, indica un bajo índice de productividad de las 
actividades. 
 Al desarrollar el Ciclo Deming en sus cuatros fases; en la primera fase de planificar se 
identificaron y analizaron 10 problemas fundamentales que limitan el desarrollo 
óptimo de la productividad, en donde se establecieron las actividades a desarrollar, en 
la tercera fase se verifico un nivel de cumplimiento del 66% de todas las actividades 
propuestas, en la última fase se crearon y modificaron 3 documentos y 5 operaciones. 
 Luego de hallar la participación de la producción y los gastos después de la aplicación 
del ciclo Deming, se halló la productividad después, la cual dio como resultado 1,45; 
en comparación con la productividad inicial que fue de 1,24; la productividad tuvo una 
variación del 17% respecto a la productividad inicial. 
Lo cual comprueba que el ciclo Deming, favorece para el aumento de la productividad 
en la empresa Transportes Vía SAC. 
 Después de realizar la prueba de normalidad de datos y posteriormente la prueba de 
muestra única, de las productividades inicial y después del ciclo de Deming, la 
significancia fue 0,00 lo cual indica que la diferencia de medias de la productividad 
antes del ciclo Deming contra la productividad después de haber sido aplicada, fue 
significativamente alta, lo cual cuál comprobó la hipótesis de que el ciclo Deming 







Se recomienda que: 
 Invertir en planes de mejora continua para poder optimizar los procesos dentro la 
empresa, ya que esto se refleja en la mejora de la calidad del servicio. 
 
 Evaluar y realizar una mejor selección de proveedores, de modo que se evalúe sus 
productos y el servicio que ofrecen periódicamente, para de ésta manera mejorar los 
servicios que se le ofrecen a los pasajeros. 
 
 Llevar el control de los documentos y operaciones nuevos y los modificados después 
de la aplicación del ciclo Deming, para así poder tomar las medidas correctivas y 
comprobar que los cambios son favorables. 
 
 Fomentar las acciones de orden y limpieza dentro y fuera de la empresa, ya que siendo 
más organizados se mejora la productividad de los procesos de la empresa. 
 
 Mantener periódicamente las capacitaciones al personal de la empresa, de ésta manera 
se garantiza contar con un personal capacitado y que sabrá como afrontar una 
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ANEXO 1: REQUISITOS E INTERPRETACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD ISO 9001:2015 
N° REQUISITO ID REQUISITOS ISO 9001:2015 







de su contexto 
1 La organización determina las 
cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y su 
dirección estratégica y que afectan a su 
capacidad para lograr los resultados 
previstos de su sistema de gestión de la 
calidad. 
La organización realiza el seguimiento y 
la revisión de la información sobre las 
cuestiones externas e internas. 
Entendemos las cuestiones externas 
e internas que son importantes para 
el propósito y la dirección 
estratégica de la organización, y 
que pueden afectar, tanto positiva 
como negativamente,  nuestra 
capacidad  para lograr los 
resultados previstos  del SGC 
Hacemos seguimiento  de los 
cambios  en las cuestiones externas 
e internas que  pueden  el 





de las partes 
interesadas 
2 La organización ha determinado las 
partes interesadas que son pertinentes al 
SGC y sus requisitos 
Tenemos  en cuenta los requisitos 
pertinentes de las partes interesadas  
que pueden tener un impacto en 
nuestra  capacidad para 
proporcionar productos y servicios 
que cumplan los requisitos 
4.3 4.3 
Determinación 
del alcance del 
sistema de 
gestión de la 
calidad 
3 La organización determina los límites y 
la aplicabilidad del SGC para establecer 
su alcance, considerando   el contexto, 
los requisitos de las partes interesadas 
pertinentes y los productos y servicios 
Determinamos los límites del 
sistema de gestión de la calidad, de 
acuerdo con el contexto y los 
requisitos de las partes interesadas, 
de manera que nos ayude a cumplir 
los requisitos y los resultados 
previstos del sistema. 
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4.4 4.4 Sistema de 
gestión de la 
calidad y sus 
procesos 
4 La organización: 
1- Determina los procesos necesarios 
para el SGC  y su aplicación en toda la 
organización; 
2- Determina las entradas necesarios y 
los resultados esperados de cada 
proceso; 
3- Determina la secuencia e interacción 
de estos procesos 
4- Asigna responsabilidades y 
autoridades para el proceso; 
5- Aborda los riesgos de conformidad de 
los bienes y servicios y la satisfacción 
del cliente; 
6- Determina los criterios, métodos, 
medidas e indicadores de desempeño 
7- Determina los recursos y asegurar su 
disponibilidad; 
8-Sigue, Mide, Evalúa y  Analiza  los 
procesos 
9- Implementa los cambios necesarios 
para alcanzar los resultados previstos 
10- Mejora los  procesos y el SGC 
Gestionamos los  procesos del SGC 
integrados con los procesos de 
negocio,  de acuerdo con la Norma 
ISO 9001  
5.1 5.1 Liderazgo y 
compromiso 
5 La alta dirección demuestra su liderazgo 
y compromiso con respecto al sistema 
de gestión calidad 
1- Estableciendo políticas de calidad y 
objetivos de calidad compatibles con el 
contexto y  la dirección estratégica de la 
organización y que  la política de 
calidad se entiende y aplica en la 
organización;  
2- Asegurando la integración de los 
requisitos del SGC en los procesos de 
negocio de la organización;  
3- Comunicando la importancia de la 
La alta dirección demuestra 
liderazgo y compromiso tomando 
un rol activo participando, 
fomentando, y asegurando, 
comunicando y haciendo el 
seguimiento del desempeño y la 




gestión eficaz de la calidad y del 
cumplimiento de los requisitos del SGC 
y los requerimientos de bienes y 
servicios;  
4- Promoviendo el uso del  EBC 
(Cliente) –EBP (Procesos) - EBR 
(Productos) 
5- Dirigiendo, comprometiendo y dando  
apoyo a las  personas para contribuir a la 
eficacia del SGC 
6- Apoyando  a otras funciones de 
gestión pertinentes para demostrar su 
liderazgo 
7- Asegurando la  disponibilidad de los 
recursos necesarios para el SGC 
8- Asegurando que se determinan, 
comprenden y cumplen los requisitos 
del cliente y los legales 
9-Asegurando que el sistema de gestión 
de la calidad cumple los resultados 
previstos y asumir la responsabilidad y 
obligación de rendir cuentas de su 
eficacia 
10-Promoviendo la mejora (Reactiva, 
Preventiva, Continua, Transformacional, 
Disruptiva) 
5.1.2 Enfoque al 
cliente 
6 La alta dirección demuestra el liderazgo 
y compromiso manteniendo el enfoque 
en el aumento de la satisfacción del 
cliente, asegurando que se determinan,  
comprenden y  cumplen  los requisitos 
del cliente y legales y que se determinan 
y  consideran los riesgos y 
oportunidades que pueden afectar la 
conformidad de los productos y 
servicios y la capacidad de aumentar la 
La alta dirección demuestra 
liderazgo y compromiso de manera 
visible para mantener la 
organización centrada en cumplir 
los requisitos del cliente y mejorar 
la satisfacción del cliente 
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satisfacción del cliente. 
6.1 6.1 Acciones 
para tratar  
riesgos y 
oportunidades 
7 La organización determina los riesgos y 
oportunidades que es necesario abordar 
al   planificar el SGC, considerando  el 
contexto organizacional y los intereses 
de las partes interesadas pertinentes 
Determinamos los riesgos y 
oportunidades del sistema de 
gestión de la calidad,  teniendo  en 
cuenta las cuestiones externas e 
interna, así como los requisitos de 
las partes interesadas relevantes 
Planificamos  los procesos del 
SGC, determinando los  riesgos  y  
las oportunidades, con el propósito 
de  prevenir las no conformidades  
y   mejorar la satisfacción del 
cliente o lograr los objetivos de la 
calidad 
8 La organización planifica las acciones 
para abordar los riesgos y oportunidades   
proporcionales al impacto potencial en 
la conformidad de los productos y los 
servicios, así como la manera de integrar 
e implementar las acciones en los 
procesos del SGC y evaluar la eficacia 
de estas acciones. 
Planificamos e implementamos 
acciones para tratar los riesgos y 
oportunidades, analizamos y 
evaluamos su eficacia. 
      Las acciones tomadas son 
proporcionales con el impacto 
potencial sobre la conformidad de 
productos y servicios o sobre la 
satisfacción del cliente, y se 
incorporaron  tanto en el sistema de 
gestión de la calidad, como en sus 
procesos, 
6.2 6.2 Objetivos de 
la calidad y 
planificación 
para lograrlos 
9 La organización establece objetivos de 
calidad como información documentada 
para las funciones y niveles pertinentes 
y los procesos necesarios para el SGC, 
que son coherentes con la política de la 
calidad,   son pertinentes para la 
conformidad de los productos y 
servicios y para el aumento de la 
Establecimos objetivos de la 
calidad, en las funciones, niveles y 
procesos relevantes,  para asegurar 
el despliegue eficaz de la dirección 
estratégica de la organización y de 
su política de la calidad., teniendo 
en cuenta las  capacidades y 
restricciones, la retroalimentación 
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satisfacción del cliente, tienen en cuenta 
los requisitos aplicables  y además  son 
medibles, se comunican, son objeto de 
seguimiento,  se comunican y  se 
actualizan, según corresponda. 
del cliente y otras cuestiones de 
mercado 
10 Al planificar cómo lograr sus objetivos 
de calidad, la organización determina 
qué se va a hacer, qué recursos se 
requerirán, quién será responsable, 
cuándo se finalizará, cómo se evaluarán 
los resultados. 
Planificamos las acciones a fin de 
que la organización logre sus 
objetivos de la calidad. 
6.3 6.3 Planificación  
de los cambios 
11 La organización lleva a cabo de manera 
planificada los cambios que determina 
como necesarios considerando el 
propósito de los cambios y sus 
consecuencias potenciales, la integridad 
del SGC, la disponibilidad de recursos y 
la asignación o reasignación de 
responsabilidades y autoridades. 
Determinamos la necesidad de 
cambios en el sistema de gestión de 
la calidad, para adaptarnos a los 
cambios en el entorno de negocio,  
y asegurarnos que cualquier cambio 
propuesto se planifica, introduce e 
implementa de una manera 
controlada 
El propósito de planificar los 
cambios es mantener la integridad 
del sistema de gestión de la calidad 
y la capacidad de la organización 
para continuar  proporcionando 
productos y servicios conformes 
durante el cambio 
7.1 7.1.6 
Conocimiento 
12 La organización determina  y mantiene a 
disposición en la medida que sea 
necesario,   los conocimientos 
necesarios para la operación de sus 
procesos y para lograr la conformidad de 
los productos y servicios 
Mantenemos el conocimiento 
necesario para la operación de  los 
procesos y lograr la conformidad de 
sus productos y servicios 
13 La organización considera sus 
conocimientos actuales y determina 
cómo adquirir o acceder a los 
conocimientos adicionales necesarios, 
 
Compartimos la experiencia de las 
personas y su conocimiento, para 
generar sinergias que lleven a la 
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con respecto  a las actualizaciones 
requeridas, cuando se abordan las 
necesidades y tendencias cambiantes,  
creación de nuevo conocimiento 
organizacional o a su actualización 
y fomentamos la adquisición del 
conocimiento necesario, con base 




14 La organización determina las 
comunicaciones internas y externas 
pertinentes al sistema de gestión de la 
calidad, y define: 
a) qué comunicar; 
b) cuándo comunicar; 
c) a quién comunicar; 
d) cómo comunicar; 
e) quién comunica. 
Determinamos las comunicaciones 
internas y externas que se necesitan 
y que son relevantes para el sistema 
de gestión de la calidad. 
      Planificamos las comunicaciones 
para tener la capacidad de: 
- transmitir y recibir información 
rápidamente, y actuar sobre ella; 
- crear confianza  
- transmitir la importancia de la 
satisfacción del cliente, el 
desempeño de los procesos y 
productos 
- identificar las oportunidades de 
mejora. 
7.5 7.5 Información 
documentada 
15 El sistema de gestión de la calidad de la 
organización debe incluir: 
a) la información documentada 
requerida por esta Norma Internacional; 
b) la información documentada que la 
organización determina como necesaria 
para la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad. 
Controlamos  la información 
documentada  exigida en  la Norma 
ISO 9001, así como la información 
documentada que se ha 
determinado como necesaria para la 




8.1 El  16 La organización planifica, implementa y 
controla los procesos necesarios para 
cumplir los requisitos para la provisión 
de productos y servicios, y para 
implementar las acciones  asociadas con 
los riesgos y oportunidades, mediante: 
a) la determinación de los requisitos 
para los productos y servicios; 
b) el establecimiento de criterios para:  
    i) los procesos;  
    ii) la aceptación de los productos y 
servicios;  
c) la determinación de los recursos 
necesarios para lograr la conformidad 
con los requisitos de los productos y 
servicios; 
d) la implementación del control de los 
procesos de acuerdo con los criterios; 
e) la determinación, el mantenimiento y 
la conservación de la información 
documentada en la extensión necesaria 
para:  
    i) tener confianza en que los procesos 
se han llevado a cabo según lo 
planificado;  
    ii) demostrar la conformidad de los 
productos y servicios con sus requisitos 
Panificamos, implementamos  y 
controlamos los procesos 
necesarios para la provisión de 
productos y servicios y 
establecemos criterios para los 
procesos y la aceptación de 
productos y servicio, considerando 
los  riesgos,  oportunidades y  
objetivos de la calidad e  
incluyendo los  procesos realizados 
por terceros 
17 La organización controla los cambios 
planificados y revisar las consecuencias 
de los cambios no previstos, tomando 
acciones para mitigar cualquier efecto 
adverso, según sea necesario. 
Al planificar las operaciones y 
criterios de control, tenemos en 
cuenta tanto los cambios 
planificados como los cambios 
involuntarios potenciales, y la 
manera en que estos cambios 
pueden afectar las operaciones. 
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18 La organización asegura que los 
procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan 
de manera adversa a la capacidad de la 
organización de entregar productos y 
servicios conformes de manera 
coherente a sus clientes. 
La organización: 
a) asegura que los procesos 
suministrados externamente permanecen 
dentro del control de su SGC; 
b) define los controles que pretende 
aplicar a un proveedor externo y los que 
pretende aplicar a las salidas resultantes; 
c) pone en consideración:  
    i) el impacto potencial de los 
procesos, productos y servicios 
suministrados externamente en la 
capacidad de la organización de cumplir 
regularmente los requisitos del cliente y 
los legales y reglamentarios aplicables;  
    ii) la eficacia de los controles 
aplicados por el proveedor externo. 
Controlamos los procesos, 
productos y servicios 
proporcionados por proveedores 
externos, de acuerdo con el impacto 
potencial que el proceso, producto 
o servicio proporcionado 
externamente puede tener en 
nuestra capacidad para 
proporcionar 
productos y servicios conformes de 
manera sistemática. 
Evaluamos, seleccionamos, 
hacemos seguimiento al desempeño 
y re-evaluamos a los proveedores, 
aplicando criterios definidos y 
aplicamos  la verificación, u otras 
actividades necesarias para asegurar  
la conformidad de  los procesos, 
productos y servicios 
proporcionados  
8.5 8.5 Producción 
y prestación del 
servicio 
19 La organización realiza las operaciones 
de producción y provisión del servicio 
bajo condiciones controladas. Estas 
condiciones controladas incluyen, 
cuando sea aplicable: 
a) la disponibilidad de información 
documentada que defina:  
    i) las características de los productos a 
producir, los servicios a prestar, o las 
actividades a desempeñar;  
    ii) los resultados a alcanzar;  
b) la disponibilidad y el uso de los 
recursos de seguimiento y medición 
Aplicamos  los  controles 
planificados  para proporcionar 
productos y prestar servicios que 
aseguran que se logran los 
resultados previstos, 
reduciendo el potencial para salidas 
no conformes, considerando el ciclo 
completo de producción y de 
prestación del servicio al 
determinar lo que se necesita 
controlar e  incluyendo los 
requisitos para las actividades 




c) la implementación de actividades de 
seguimiento y medición en las etapas 
apropiadas para verificar que se 
cumplen los criterios para el control de 
los procesos o sus salidas, y los criterios 
de aceptación para los productos y 
servicios; 
d) el uso de la infraestructura y el 
entorno adecuados para la operación de 
los procesos; 
e) la designación de personas 
competentes, incluyendo cualquier 
calificación requerida; 
f) la validación y revalidación periódica 
de la capacidad para alcanzar los 
resultados planificados de los procesos 
de producción y de prestación del 
servicio, cuando las salidas resultantes 
no puedan verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición 
posteriores; 
g) la implementación de acciones para 
prevenir los errores humanos; 
h) la implementación de actividades de 




posteriores a la 
entrega 
20 La organización cumple los requisitos 
para las actividades posteriores a la 
entrega asociadas con los productos y 
servicios.  
Al determinar el alcance de las 
actividades posteriores a la entrega que 
se requieren, la organización considera: 
a) los requisitos legales y 
reglamentarios; 
Determinamos el alcance de las 
actividades posteriores a las entrega 
de los productos y servicios,  
necesarias  para cumplir  los 
requisitos pertinentes, así como los  
riesgos asociados con los productos 
y servicios, su naturaleza, uso, o 




b) las consecuencias potenciales no 
deseadas asociadas a sus productos y 
servicios; 
c) la naturaleza, el uso y la vida útil 
prevista de sus productos y servicios; 
d) los requisitos del cliente; 
e) la retroalimentación del cliente. 
8.5.6 Control de 
Cambios 
21 La organización revisa y controla los 
cambios para la producción o la 
prestación del servicio, en la extensión 
necesaria para asegurar la continuidad 
en la conformidad con los requisitos. 
 
La organización conserva información 
documentada que describe los resultados 
de la revisión de los cambios, las 
personas que autorizan el cambio y 
cualquier acción necesaria que surja de 
la revisión. 
Revisamos y controlamos los 
cambios que suceden durante la 
producción y la prestación del 
servicio, de acuerdo con la 
planificación basada en riesgos y 
oportunidades y tomamos  acciones  
para su tratamiento para  asegurar 
que las salidas, productos y 
servicios continuarán cumpliendo 
los requisitos aplicables. 
8.7 8.7 Control de 
las salidas no 
conformes 
22 La organización asegura que las salidas 
que no sean conformes con sus 
requisitos sean identificadas y se 
controlen para prevenir su uso o entrega 
no intencionada. 
La organización toma las acciones 
adecuadas basándose en la naturaleza de 
la no conformidad y en su efecto sobre 
la conformidad de los productos y 
servicios. Esto se aplica también a los 
productos y servicios no conformes 
detectados después de la entrega de los 
productos, durante o después de la 
provisión de los servicios. 
Prevenimos la entrega involuntaria 
o el uso de salidas no conformes en 
todas las etapas de la producción y 
de la prestación del servicio y 
tomamos las acciones apropiadas 
basadas en su efecto en la 
conformidad del producto y 
servicio 
9.1 9.1.1 Medición, 
seguimiento, 
análisis y 
23 La organización determina: 
a) qué necesita seguimiento y medición; 
b) los métodos de seguimiento, 
Realizamos y mantenemos 
información documentada del 
seguimiento, medición, análisis y 
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evaluación medición, análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados 
válidos; 
c) cuándo se deben llevar a cabo el 
seguimiento y la medición; 
d) cuándo se deben analizar y evaluar 
los resultados del seguimiento y la 
medición. 
La organización evalua el desempeño y 
la eficacia del SGC. 
La organización conserva la información 
documentada apropiada como evidencia 
de los resultados. 
evaluación, para determinar si se 
están logrando los resultados 
previstos. 
Para  esto determinamos los puntos, 
métodos  y frecuencias de 
seguimiento y medición de las  
condiciones y variables necesarias, 
así como la frecuencia para analizar 
y evaluar el desempeño (resultados 
medibles) y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad actividades 




24 La organización realiza el seguimiento 
de las percepciones de los clientes del 
grado en que se cumplen sus 
necesidades y expectativas. 
La organización determina los métodos 
para obtener, realizar el seguimiento y 
revisar esta información.  
Hacemos seguimiento y revisamos 
la información documentada  de la 
retroalimentación del cliente sobre 
la satisfacción de sus necesidades y 
expectativas, relacionada con los  
productos y servicios, 
9.1.3 Análisis y 
evaluación  
25 La organización analiza y evalúa los 
datos y la información apropiados que 
surgen por el seguimiento y la medición. 
Los resultados del análisis se utilizan 
para evaluar: 
a) la conformidad de los productos y 
servicios; 
b) el grado de satisfacción del cliente; 
c) el desempeño y la eficacia del SGC; 
d) si lo planificado se ha implementado 
de forma eficaz; 
e) la eficacia de las acciones tomadas 
para abordar los riesgos y 
oportunidades; 
f) el desempeño de los proveedores 
externos; 
Analizamos y evaluamos los datos 
y la información  de los resultados 
del seguimiento y medición, para  
determinar si los procesos, 
productos y 
servicios cumplen los requisitos, y 
establecer  cualquier acción  y las 
oportunidades de mejora necesarias 
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g) la necesidad de mejoras en el SGC. 
9.2 9.2 Auditoria 
Interna 
26 a) planifica, establece, implementa y 
mantiene uno o varios programas de 
auditoría que incluyan la frecuencia, los 
métodos, las responsabilidades, los 
requisitos de planificación y la 
elaboración de informes, que deben 
tener en consideración la importancia de 
los procesos involucrados, los cambios 
que afecten a la organización y los 
resultados de las auditorías previas; 
b) define los criterios de la auditoría y el 
alcance para cada auditoría; 
c) selecciona los auditores y lleva a cabo 
auditorías para asegurar la objetividad y 
la imparcialidad del proceso de 
auditoría; 
d) asegura que los resultados de las 
auditorías se informen a la dirección 
pertinente; 
e) realiza las correcciones y toma las 
acciones correctivas adecuadas sin 
demora injustificada. La dirección de la 
organización o los responsables de cada 
proceso realizan un seguimiento al 
cierre y efectividad de las acciones 
correctivas generadas por las no 
conformidades detectadas en las 
auditorías. 
f) conserva información documentada 
como evidencia de la implementación 
del programa de auditoría y de los 
resultados de las auditorías. 
Programamos, realizamos  
auditorías internas sobre el 
desempeño y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad, para 
examinar su cumplimiento, 
conformidad,  desempeño y  
eficacia, teniendo en cuenta la 
importancia de los procesos 
asociada con su impacto  en el 
logro de los resultados,  el nivel de 
riesgo generado, o su desempeño, 
así como los resultados de 
auditorías previas y los cambios 
que afecten a la organización, como 
base para  que las direcciones 
pertinentes realicen  correcciones o 
acciones correctivas oportunas. 
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9.4 9.3 Revisión por 
la dirección 
27 La revisión por la dirección se planifica 
y se lleva a cabo incluyendo 
consideraciones sobre: 
a) el estado de las acciones de las 
revisiones por la dirección previas; 
b) los cambios en las cuestiones 
externas e internas que sean pertinentes 
al SGC; 
c) la información sobre el desempeño y 
la eficacia del SGC, incluidas las 
tendencias relativas a:  
    i) la satisfacción del cliente y la 
retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes;  
    ii) el grado en que se han logrado los 
objetivos de la calidad;  
    iii) el desempeño de los procesos y 
conformidad de los productos y 
servicios;  
    iv) las no conformidades y acciones 
correctivas;  
    v) los resultados de seguimiento y 
medición;  
    vi) los resultados de las auditorías;  
    vii) el desempeño de los proveedores 
externos; 
d) la adecuación de los recursos; 
e) la eficacia de las acciones tomadas 
para abordar los riesgos y las 
oportunidades 
f) las oportunidades de mejora. 
Teniendo en cuenta el 
direccionamiento estratégico de la 
organización, realizamos revisiones 
con la Alta  Dirección para 
examinar  la gestión y los 
resultados del sistema de gestión de 
la calidad, para determinar si es: 
a) idóneo - ¿sigue siendo apto para 
su propósito? 
b) adecuado - ¿sigue siendo 
suficiente? 
c) eficaz - ¿sigue logrando los 
resultados previstos? 
Como base para identificar 
oportunidades de mejora, cambios y 




10.1 10.1 Mejora 28 La organización determina y selecciona 
las oportunidades de mejora, e 
implementa cualquier acción necesaria 
para cumplir los requisitos del cliente y 
aumentar la satisfacción del cliente. 
Las acciones incluyen: 
a) mejorar los productos y servicios para 
cumplir los requisitos, así como 
considerar las necesidades y 
expectativas futuras; 
b) corregir, prevenir o reducir los 
efectos no deseados; 
c) mejorar el desempeño y la eficacia 
del SGC. 
Determinamos  oportunidades, 
planificamos e implementamos  
acciones de mejora para lograr los 
resultados previstos y para 
aumentar  la satisfacción del 
cliente, incluyendo acciones  
correctivas, mejora continua, 
cambios, o innovación, según se 
requiera, sobre los productos o 
servicios, los procesos y el sistema 
de gestión de calidad 




29 Cuando ocurre una no conformidad, 
incluida cualquiera originada por quejas, 
la organización realizar acciones 
correctivas apropiadas a los efectos de 
las no conformidades encontradas, 
considerando:  
a) reacciona ante la no conformidad y, 
cuando sea aplicable:  
    i) toma acciones para controlarla y 
corregirla;  
    ii) hace frente a las consecuencias;  
b) evalúa la necesidad de acciones para 
eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no 
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, 
mediante:  
    i) la revisión y el análisis de la no 
conformidad;  
    ii) la determinación de las causas de 
la no conformidad;  
    iii) la determinación de si existen no 
conformidades similares, o que 
Planificamos y aplicamos acciones 
correctivas  de acuerdo con los 
efectos de las no conformidades 
encontradas,  para que no se 
repitan, o se presenten en otro lugar  
las no conformidades reales, 
similares o potenciales y hacer 
frente a las consecuencias 
 
Planificamos  los cambios 
necesarios, asociados con las 
acciones  y actualizamos los riesgos 
y oportunidades  que se modifiquen 
con su aplicación 
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potencialmente puedan ocurrir; 
c) implementa cualquier acción 
necesaria; 
d) revisa la eficacia de cualquier acción 
correctiva tomada; 
e) si fuera necesario, actualiza los 
riesgos y oportunidades determinados 
durante la planificación; y 
f) si fuera necesario, hace cambios al 
SGC. 
10.3 10.3 Mejora 
Continua 
30 La organización mejora continuamente 
la conveniencia, adecuación y eficacia 
del SGC.  
La organización considera los resultados 
del análisis y la evaluación, y las salidas 
de la revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u 
oportunidades que deben considerarse 
como parte de la mejora continua. 
Con base en los resultados de las 
auditorias y la revisión por la 
Dirección, desarrollamos   acciones 
para incrementar la conformidad de 
las salidas, mejorar la capacidad de 
los procesos y reducir las 
variaciones en los procesos, con el 
propósito de mejorar continuamente 
la coherencia. 
  












ANEXO 2: NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD ISO 9001:2015 
                  
  




  EMPRESA TRANSPORTES VIA S.A.C.   
                  
  
ID No. CAPITULO No. REQUISITOS ISO 9001:2015 
NIVEL  
CUMPLIMIENTO   
  
1 
4 4. CONTEXTO 
4.1 







4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas 





4.3 Determinación del alcance del sistema de 
gestión de la calidad 
30% 
  
  4 4.4 4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 30%   
  5 
5 5. LIDERAZGO 
5.1 5.1 Liderazgo y compromiso 50% 
60% 
  
  6 5.2 5.2 Política 70%   
  
7 5.3 
5.3 Roles organizacionales, responsabilidades y 
autoridad en la organización 
60% 
  














  10 6.3 6.3 Planificación  de los cambios 70%   
  11 
7 7. SOPORTE 
7.1 7.1 Recursos 45% 
51% 
  
  12 7.2 7.2 Competencia 30%   
  13 7.3 7.3 Toma de Conciencia 50%   
  14 7.4 7.4 Comunicación 55%   
  15 7.5 7.5 Información documentada 75%   
  16 
8 8. OPERACIÓN 
8.1 8.1 Planificación y control operacional 75% 
52% 
  
  17 8.2 8.2 Requisitos para los productos y servicios 60%   
  18 8.3 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 40%   
  
19 8.4 




  20 8.5 8.5 Producción y prestación del servicio 67%   
  21 8.6 8.6 Liberación de los productos y servicios 45%   
  22 8.7 8.7 Control de las salidas no conformes 30%   
  23 
9 9. EVALUACIÓN 
9.1 9.1 Seguimiento, Medición, Análisis y Evaluación. 30% 
48% 
  
  24 9.3 9.2 Auditoria Interna 55%   
  25 9.4 9.3 Revisión por la dirección 60%   
  26 
10 10. MEJORA 




27 10.2 10.2 No conformidades y Acciones correctivas 18% 
  
  28 10.3 10.3 Mejora Continua 25%   
  
   
  48%  
  
                
FUENTE: ISO 9001:2015 
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 FUENTE: Elaboración Propia, 2018.
BAJA PRODUCTIVIDAD 





Política de la 
empresa 
No se maneja un 






con el cliente 
Falta de un plan de 
capacitación 
Personal no capacitado 
MEDIO AMBIENTE  
MAQUINARIAS Y 
EQUIPOS 
MÉTODO DE TRABAJO MANO DE OBRA 
Condiciones laborales 
deficientes. 
Contaminación del ambiente 
Cercanía a la zona 
industrial 
Proceso de embarque deficiente 
Tecnología deficiente 
Deficiencia en el 
proceso de traslado 
Falta de innovación 
Personal no comprometido 
Falta de un plan de 
trabajo 
Quejas y reclamos no 
gestionados 
Falta de área 
legal y logístico. 
Equipos de cómputo obsoletos 
Falta de área logística 
Desorientación 
No señalización 
Creación de colas 
Tecnología deficiente 
Personal no capacitado 
Confusión en equipajes 
equipajes 
Rotulado deficiente 
No llenado de manifiesto 
Desabastecimiento de materiales 
Falta de área logística 
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ANEXO 4: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 1 
PDCA PASO 1: PLANEAR 
PDCA: 1 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Demora y molestia de los clientes para encontrar la agencia. 
¿Quién lo ha detectado?: 
Counter de ventas. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Terminal Terrestre - Oficina Chimbote 
¿Cuándo se presentó?: 
Julio 2018, Turnos mañana y tarde. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Mediante el testimonio de los pasajeros/clientes los cuales afirman haber consultado en 
agencias de nombre similar tales como: Vía Express, Vía Tours, entre otros. A la vez se 
identifica que el Terminal Terrestre no cuenta con un mapa de ubicación de las agencias. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
De 25 a 30 veces por semana. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Debido a la aparición de más empresas con el nombre similar al de Transportes Vía 
SAC. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)?: 
Reducir en número de clientes promedio que pierde la empresa por confusión de los 
mismos, lo cual asciende a una suma monetaria semanal de 2500 soles promedio; dicho 
objetivo se pretende alcanzar al término del primer semestre del 2019. 
 
Fuente: Elaboración propia, 2018 
80 
 
ANEXO 5: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 2 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
( ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 2 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Incumplimiento del protocolo del proceso de ventas. 
¿Quién lo ha detectado? : 
Administrador de Sede  
¿Dónde se ha encontrado? : 
Terminal Terrestre - Oficina Chimbote 
¿Cuándo se presentó?: 
Durante el segundo semestre del 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Debido a la creación de colas, mala atención, baja captación de nuevos clientes, poca 
fidelización de clientes, error en boletos de viaje vendido, proporción de información 
a los pasajeros deficiente. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
En el 40% de ventas al día. 
¿Por qué se ha constatado?: 
No Aplica.  
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
 
 
Mejorar la calidad en SAC para poder captar y fidelizar nuevos clientes; se espera 
alcanzar el objetivo en el mes de Abril del 2019. 





ANEXO 6: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 3 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
( ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA No. 3 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Confusión en el embarque y entrega de equipajes y evasión de pagos de excesos. 
¿Quién lo ha detectado? : 
El personal de embarque y el administrador de sede. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Todas las sedes. 
¿Cuándo se presentó?: 
Durante el segundo semestre del 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Debido al etiquetado incorrecto de algunos equipajes respecto al punto de destino ya 
que hacia Lima existen dos puntos de desembarque, lo mismo en los buses que salen 
de Lima hacia Chimbote y Trujillo; o existe una correcta manipulación de los 
equipajes;  
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
Aproximadamente de 25 a 30 veces al mes. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Debido a que ocurre con más frecuencia y se observó una disminución en el número 
de clientes fidelizados, ya que por éstos inconvenientes deciden cambiarse a nuestros 
competidores, no se establece una tarifa uniforme para el cobro de excesos, ni un 
correcto desarrollo de proceso de embarque. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
  
 
Reducir el número de incidentes con equipajes y objetos rotos en el embarque y 
desembarque de equipajes, incrementar el ingreso de pago por excesos de equipaje. Se 
espera lograr dichos objetivos en un plazo máximo antes de terminar el primer 
semestre del 2019. 





ANEXO 7: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 4 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 4 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Deficiencia en el servicio de traslado. 
¿Quién lo ha detectado? : 
Los administradores de sede. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Durante el traslado del punto de origen al punto de desembarque. 
¿Cuándo se presentó?: 
En el segundo semestre del 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Mediante los reclamos de los pasajeros, los cuales manifiestan exceso de velocidad más 
de 90 km/h, poca variedad en los menús y en el servicio de snacks, falta de innovación 
de la flota de buses, retraso en la hora de embarque. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
De 7 a 10 reclamos por semana. 
¿Por qué se ha constatado?: 
No se habían recibido reclamos en la cantidad anteriormente. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
Solicitar al concesionario de alimentos una certificación de calidad, monitorear las 
unidades para controlar su velocidad, implementar los buses y programar un 
mantenimiento periódico de éstos, controlar los tiempos en el proceso de embarque; se 
estima alcanzar dichos objetivos al término del segundo semestre del 2019. 




ANEXO 8: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 5 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 5 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Elevado monto de pagos de Indecopi. 
¿Quién lo ha detectado? : 
La gerencia de la empresa. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Todas las sedes. 
¿Cuándo se presentó?: 
Durante el último semestre del 2018 
¿Cómo se ha detectado?: 
A través de las quejas y reclamos de los pasajeros. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
De 5 a 10 veces por mes. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Por los constantes citatorios de Indecopi con la empresa. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
Reducir al máximo la cantidad de pagos por conciliación ante Indecopi, contratar a un 
profesional en la materia, ya que actualmente el área de contabilidad es quién maneja 
los temas legales, por lo que ha venido dándose éstos pagos innecesarios. Se estima 
lograr dicho objetivo en un plazo no mayor al segundo mes del 2019. 




ANEXO 9: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 6 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 6 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Deficiente infraestructura del counter de ventas. 
¿Quién lo ha detectado? : 
El área de Recursos Humanos 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Terminal Terrestre-Oficina Chimbote 
¿Cuándo se presentó?: 
En los dos últimos años, 2017-2018 
¿Cómo se ha detectado?: 
A través de los descansos médicos presentados por el personal de ventas. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
2 veces al mes 
¿Por qué se ha constatado?: 
Porque los trabajadores empezaron a manifestar dolores de columna y síntomas del 
Síndrome del Túnel carpiano. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
Realizar un rediseño del área de counter de ventas, para reducir el número de 
ausentibilidad y a la vez mejorar las condiciones para el trabajador. 






ANEXO 10: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 7 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 7 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Desabastecimiento de materiales y útiles de trabajo. 
¿Quién lo ha detectado? : 
El administrador de sede. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
En todas las sedes. 
¿Cuándo se presentó?: 
En el segundo semestre 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Debido a la falta de algunos materiales en un determinado tiempo, no se lleva un 
control de lo que se usa y/o necesita. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
2 a 3 veces al mes. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Debido a que la empresa no cuenta con un área logística. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
Implementar un área logística, la cual permita llevar el control de todos los 
materiales dentro de la empresa. 
  
 
Fuente: Elaboración propia, 2018. 
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ANEXO 11: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 8 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 8 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Falta de estandarización de las tarifas. 
¿Quién lo ha detectado? : 
Administrador de Sede 
¿Dónde se ha encontrado?: 
En to das las sedes. 
¿Cuándo se presentó?: 
En el segundo semestre del 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
A través de algunos reclamos de los clientes, quienes manifiestan su incomodidad por 
éste problema. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
3-5 veces al mes. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Debido a las quejas repetitivas.  
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
Estandarizar las tarifas de los pasajes en todas las sedes y evitar futuros reclamos por 
parte de los clientes. 
  
 




ANEXO 12: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 9 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
 
PDCA: 9 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Falta de comunicación y organización entre sedes. 
¿Quién lo ha detectado? : 
Administrador de sede 
¿Dónde se ha encontrado?: 
Todas las sedes 
¿Cuándo se presentó?: 
En el segundo semestre 2018. 
¿Cómo se ha detectado?: 
Mediante los incidentes ocurridos tanto interna como externamente.  
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
En el segundo semestre 2018. 
¿Por qué se ha constatado?: 
Ocurre de manera constante, y esto conlleva a la pérdida de algunos clientes. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
  
 
Implementar un registro de incidentes ocurridos, en el cuál cada trabajador los reporte 
y así relevarlos. 




ANEXO 13: FORMATO DE ANÁLISIS DE PROBLEMAS 10 
PDCA PASO 1: PLANEAR  
(ANÁLISIS DEL PROBLEMA) 
PDCA: 10 FECHA: 09/08/2018 
¿Qué es lo que se ha encontrado?: 
Falta de control en el área de encomienda. 
¿Quién lo ha detectado? : 
El administrador de sede. 
¿Dónde se ha encontrado?: 
 
 
Terminal Terrestre - Oficina Chimbote 
¿Cuándo se presentó?: 
En el segundo semestre del 2018 
¿Cómo se ha detectado?: 
Por la falta de pago de las encomiendas con pago a destino, falta de un tarifario 
estandarizado, falta de inventario periódico y reportes de éstas. 
¿Cuántas veces se ha encontrado?: 
En el segundo semestre del 2018 
¿Por qué se ha constatado?: 
Porque conlleva a limitar el desarrollo de ésta área en la empresa, y no se brinda un 
servicio de calidad. 
¿Cuál es el objetivo que se quiere alcanzar y cuándo (plazo)? 
 
 
Establecer un tarifario único para todas las sedes; implementar un registro diario de las 
encomiendas que llegan por pagar. 
Fuente: Elaboración propia, 2018. 
 
 
ANEXO 14: PLAN DE ACCIÓN 
PASO 2: HACER (PLAN DE ACCIONES) (¿CÓMO?) 
PROBLEMA 
Baja productividad de la empresa Transportes Via 
SAC 
LIDER PDCA ANTONIO/NUÑEZ 
PRODUCTO   
Procesos de la empresa Transportes Via SAC- sede 
Dhimbote 
PDCA No. 1 
No. DE PARTE 1 FECHA APERTURA 01/01/2019 
CLIENTE Transportes Vía SAC FECHA CIERRE 15/04/2019 
                                                                                    PLAN DE ACCIONES 
PROBLEMA CAUSA RAIZ No. A  C  C  I  O  N  E  S  ¿QUIÉN? ¿CUANDO? 
Demora y 




Empresas de nombre similar (Vía 
Express, Vía Tours, etc). Falta de 
mapa de ubicación del terminal 
terrestre. 
1 
Solicitar a la administración del 
terminal colocar un mapa de 
ubicación, en la entrada y salida del 
terminal. Planificar un plan de 
Marketing el cual permita 







del protocolo del 
proceso de ventas. 
Falta de capacitación del personal, 
falta de motivación, falta de 
seguimiento. 
2 
Planificar un programa de 
capacitación periódica al personal de 











evasión de pagos 
de excesos.  
No se cumple con el proceso de 
llenado de manifiesto de equipajes, 
los pasajeros entregan su equipaje 
fuera de hora. 
3 
Monitorear que se realice el llenado 
de manifiesto de equipajes, 
establecer un horario máximo para la 




Deficiencia en el 
traslado 
Falta de variedad en el servicio de 
menú y snacks, buses obsoletos, 
exceso de velocidad, retraso en el 
horario de embarque. 
4 
Solicitar al concesionario de 
alimentos ofrecer dos o tres tipos de 
menús; entregar un horario de 
snacks por semana, crear un formato 
para registrar los excesos de 
velocidad, sugerir la implementación 





Elevado monto de 
pagos de Indecopi. 
Falta de área legal, 
desconocimiento del proceso de 
llenado de libro de reclamaciones. 
5 
Solicitar a la gerencia la contratación 
de un especialista para gestionar las 
quejas y reclamos de Indecopi; 
programar capacitaciones para el 







counter de ventas. 
Falta de un área de bienestar social. 6 
Mejorar las condiciones del counter 
de ventas, tales como: solicitar la 
compra de un mobiliario 
ergonómico, mejorar la iluminación, 
reubicación de los equipos. 




de materiales y 
útiles de trabajo. 
No se cuenta con área logística, no 
hay un plan de requerimiento de 
materiales. 
7 
Implementar un área logística para el 
control de la falta de materiales y 
útiles; en la sede registrar las 
entradas y entregas de materiales.  




La gerencia no controla en 100 % 
las tarifas de los pasajes. 
8 
Proponer un tarifario único y 
solicitar al área de sistemas fijas las 
tarifas en el PVP. 





Poca interrelación entre el personal 
de sedes. 
9 
Registrar los incidentes relevados a 
la agencia afectada, realizar talleres 
periódicos para el mejor desempeño 
de las funciones y fomentar el 




Falta de control en 
el área de 
encomienda. 
No hay un tarifario único para todas 
las agencias, no se registran todas 
las encomiendas con pago a 
destino, no se realiza inventario 
periódico. 
10 
Realizar monitero diario para el 
control de las encomiendas por 
pagar, establecer un tarifario 
estándar para todas las agencias, 











ANEXO 15: NIVEL DE CUMPLIMIENTO  
PASO 3 (VERIFICAR): NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES PROPUESTAS 
PROBLEMA BAJA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA TRANSPORTES VIA  LIDER PDCA ANTONIO/NUÑEZ 
PRODUCTO   
PROCESOS DE LA EMPRESA TRANSPORTES VIA SAC - SEDE 
CHIMBOTE 
PDCA No. 1 
No. DE PARTE 1 FECHA APERTURA 01/01/2019 
CLIENTE TRANSPORTES VÍA SAC FECHA CIERRE 15/04/2019 
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
No. INDICADORES EFECTIVIDAD COMENTARIOS 
1 
A) Colocación de dos mapas de ubicación 
(25%). B) Difusión por radio, TV, Web (75%). 
75% 
El plan de Marketing ha disminuido el # de 
confusiones por parte de los clientes; no se 
pudo implementar el mapa de ubicación, está 
fuera de nuestro control. 
2 
a) Elaboración de plan de incentivos (40%). B) 
Programación de tres capacitaciones a todo el 
personal (60%). 
80% 
El personal empezó a mostrar compromiso 
con la empresa gracias a los planes de 
incentivos. Sólo se desarrollaron 2 de las 3 
capacitaciones programadas. 
3 
a) Monitoreo de llenado de manifiesto de 
equipajes (50%). B) Recepción de equipajes 
hasta 30 minutos antes como máximo de la 
hora de viaje (50%) 
75% 
Se cumplió con entregar el cargo de llenado 
de manifiesto todos los días, pero no se 
puede limitar la hora para la recepción de los 
equipajes debido a los servicios de escala. 
4 
a) Ofrecer tres tipos de menús en el día (carne, 
pollo y vegetariano) (25%). B) Cronograma de 
snacks por la noche (25%). C) Registro de 
excesos de velocidad (25%). D) 
Implementación de cargadores en el bus (25%). 
82% 
El concesionario implementó dos tipos de 
menú, se controló los excesos de velocidad 
sancionando a los pilotos que la excedan, se 





a) Contratación de un asesor legal (25%). B) 
Gestión de quejas y reclamos (25%). C) 
Programación de dos capacitaciones (50%). 
70% 
Se realizó solo una capacitación al personal 
de la sede; se contrató un especialista en el 
tema, solo se gestionó un 40% del total de 
quejas y reclamos. 
6 
a) Compra de mobiliario ergonómico (40%). B) 
mejora de iluminación (30%). C) Reubicación 
de equipos (30%).  
70% 
Se implementó mobiliario ergonómico, se 
mejoró el nivel de luz, solo se programó un 
rediseño del counter de ventas para recién 
poder reubicar los equipos. 
7 
a) Implementación de área logística (50%). B) 
Registro de entradas y salidas de materiales en 
la sede (50%). 
50% 
La gerencia no implementó el área logística, 
la compra y registro de materiales lo hace 
contabilidad; la sede por su parte decidió 
desarrollar un MRP. 
8 
a) Propuesta de un tarifario estándar en pasajes 
(50%). B) Bloqueo de la opción de 
modificación de tarifa en el sistema (50%). 
100% Se realizaron las modificaciones en el 
sistema. 
9 
a) Registro de incidentes en la sede (50%). B) 
Taller todas las sedes para interrelación (50%) 
50% 
Se relevan los incidentes para mantener al 
tanto a todos los involucrados, no se pudo 
realizar el taller debido a la lejanía de las 
agencias 
10 
a) Monitoreo diario diario de las encomiendas 
que viene por pagar (30%). B) Establecimiento 
de un tarifario estándar (35%). C) Inventario de 
encomiendas mensual (35%). 
96% 
Solo cuatro días no se realizó el monitoreo 
(días de descanso del administrador de la 
sede). 
Fuente: Elaboración propia, 2019. 
 
 
ANEXO 16: FICHA DE VERIFICACIÓN DE CUMPLIMIENTO DE PLAN DE 
ACCIÓN. 
 
FICHA DE VERIFICACIÓN 




FECHA PREVISTA DE 
VERIFICACIÓN: 
01/04/19 
EVIDENCIAS Y REGISTROS CONSTATADOS: 
 
- Registro de excesos de velocidad de las unidades 
- Estandarización de los tarifarios en pasajes y encomiendas 
- Mejora del mobiliario para el personal de ventas 
- Mejora de la iluminación en el counter de ventas 
- Llenado de manifiesto de encomiendas 
- Capacitación al personal de ventas referente a la gestión de quejas y reclamos 
- Plan de incentivo para el personal de cada área (ventas, operaciones, 
administraciones). 
- Elección de 3 tipos de menús (pollo, carne y vegetariano) 
 






- Se verificó que se cumplió en 66% de los objetivos propuestos en el plan de 
acción. 
- Los objetivos que no fueron cumplidos fue debido a la no aprobación por parte 
de gerencia, por dependencia de factores externos, falta de compromiso por 
parte de los colaboradores. 
 
 






ANEXO 17: FICHA DE ESTANDARIZACIÓN DE DOCUMENTOS 
PDCA PASO 4: ACTUAR                                                                  
ESTANDARIZACIÓN (MODIFICAR DOCUMENTOS DEL SISTEMA) 
PROBLEMA Mejora de la productividad  
LIDER PDCA: ANTONIO MANAY -  
NUÑEZ CRIBILLERO   
PRODUCTO 
Servicio de traslado 
interprovincial  




1  FECHA APERTURA: 01-04-19 
  
CLIENTE  Transportes Vía SAC FECHA DE CIERRE: 30-04-19   
ESTANDARIZACIÓN 
Hacer una lista de los documentos afectados 
Cuáles son las intervenciones que se 
deben hacer para impedir la recurrencia 
del problema 
1. Plan de incentivos. 
2. Proceso de recepción y embarque de 
equipajes. 
3. Servicio de menú y snacks. 
4. Control de velocímetro 
5. Gestión de quejas y reclamos. 
6. Mejora del puesto de trabajo. 
7. Realización de MRP 
8. Creación de tarifario único de pasajes y 
encomiendas. 





Cuáles son los puntos a tener en cuenta en los 
nuevos proyectos 
  
Impacto de Acciones 
Verificar el traslado de acciones a 
productos ó procesos similares 
1. Rediseño del counter de ventas. 
2. Implementar área de bienestar social. 
1. Mejora de condiciones laborales 
para los colaboradores. 
2. Incremento de la productividad.  



















































































ANEXO 21: LLENADO DE MANIFIESTO DIARIO DE EQUIPAJE FECHA 2 
 
 






ANEXO 22: INSTALACIÓN DE LUMINARIAS 
 
 


































ANEXO 24: CONTROL Y EMBARQUE DE PASAJEROS SERVICIOS DIRECTOS 
 
 





















































ANEXO 28: PLAN DE INCENTIVOS PAG. 3 
 
FUENTE: Administración Chimbote 
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ANEXO 29: PLAN DE INCENTIVOS PAG. 4 
 
FUENTE: Administración Chimbote 
 
 
ANEXO 30: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN  “FORMATO DE COMPARACIÓN 
DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD” (1er Experto) 
 





ANEXO 31: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA” (1er Experto) 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 32: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA” (2do Experto) 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 33: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE MEDICIÓN DE 
LA PRODUCTIVIDAD ANTES DEL CICLO DEMING” (1er Experto) 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 34: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE MEDICIÓN DE 
LA PRODUCTIVIDAD DESPUÉS DEL CICLO DEMING” (1er Experto) 
 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 35: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE MEDICIÓN DE 
LA PRODUCTIVIDAD DESPUÉS DEL CICLO DEMING” (2do Experto) 
 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 36: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE 
PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN POR SEDE” (1er Experto) 
 
 
FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 37: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE 
PARTICIPACIÓN DE LA PRODUCCIÓN POR SEDE” (2do Experto) 
 




ANEXO 38: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE DISTRIBUCIÓN 
DE GASTOS POR SEDE” (1er Experto) 
 





ANEXO 39: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN “FORMATO DE DISTRIBUCIÓN 




FUENTE: Elaboración Propia, 2018 
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ANEXO 42: FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA LA PUBLICACIÓN 





ANEXO 43: FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA LA PUBLICACIÓN 





ANEXO 44: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 











ANEXO 45: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN (2DO AUTOR) 
 
 
 
